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Esta dissertação discorre sobre a ouvidoria universitária como agente de comunicação e 
inovações no ensino superior. A pesquisa buscou apresentar, por abordagem 
exploratória/descritiva, a relação aluno/consumidor em instituições de ensino superior (IES), a 
ouvidora enquanto agente de comunicação e agente de inovações nas IES, a posição de 
protagonismo das partes pertencentes ao processo de comunicação em relação às mudanças 
ocorridas nas IES. A pesquisa também se utilizou do estudo de caso da Ouvidoria do Aluno da 
Universidade Municipal de São Caetano do Sul (USCS), contexto no qual também foram 
realizadas entrevistas com alunos e gestores da USCS. Os resultados mostram que a ouvidoria 
universitária possui relevante papel nas IES e insere-se no sistema de comunicação na forma 
de um agente ativo, capaz de trazer inovações para a própria IES e na forma como alunos se 
relacionam com ela. O estudo de caso, em particular, revelou que a Ouvidoria do Aluno da 
USCS tem um trabalho direcionado ao discente e que esse, por ser considerado o foco de 
trabalho de toda IES, recebe desta Ouvidoria uma atuação especializada. Considera-se que o 
modelo de processo de comunicação adotado pela Ouvidoria do Aluno, ainda que seu perfil 
seja singular e recente, proporciona a esta um caráter de agente de inovações uma vez que tem 
contribuído com transformações positivas nas relações internas, particularmente aos 
estudantes na forma de mitigação de conflitos, ganhos em estruturas físicas, participação em 
decisões, sensação de pertencimento, conhecimento de direitos e atuação proativa enquanto 
aluno e cidadão. De outro lado, os gestores da Universidade apontam inovações advindas da 
Ouvidoria no que se refere a novas informações, formas alternativas de negociação direta, 
conhecimento real do comportamento e expectativas dos alunos, o que permite a definição de 
planos de ação para o desenvolvimento de melhorias contínuas no ambiente acadêmico. 
 
Palavras-chave: Comunicação. Agente de inovação. Ouvidoria universitária. Ouvidoria do 







This dissertation discusses the university Ombudsman as a communication agent and 
innovations in higher education. The research, by an exploratory / descriptive approach, 
intended to show the relationship student / consumer in higher education institutions (IES), 
the Ombudsman as a communication agent and innovations agent in IES, the leadership 
position of the parties belonging to the communication process regarding changes in IES. The 
survey also was used the case study of the student Ombudsman (“Ouvidoria do Aluno”) of 
Universidade Municipal de São Caetano do Sul (USCS), context in which were also held 
interviews with students and managers of USCS. The results show that the university 
Ombudsman has important role in IES and is part of the communication system in the form of 
an active agent, able to bring innovations to the IES and how students makes relationship with 
them. The case study in particular showed that the Ouvidoria do Aluno has a work directed to 
the student and as he is considered the core of all IES, this Ouvidoria shows an Ombudsman 
specialized activity. The communication process model adopted by the Ouvidoria do Aluno, 
although its profile unique and new, became as an innovation agent since it has contributed to 
positive changes in the internal relations, particularly to students in form of conflict 
mitigation, gains in physical infrastructure and participation in decisions, sense of belonging, 
rights, knowledges and proactive role as a student and citizen. On the other hand, managers of 
University point arising from the Ombudsman innovations with regard to new information, 
alternative forms of direct negotiation, actual knowledge of the behavior and expectations of 
students, which allows the definition of action plans for the development of improvements 
continuous in the academic environment. 
 
Keywords: Communication. Innovation agent. University Ombudsman. Academic 
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1.1 Origem do estudo 
 
Esse trabalho origina-se na visão de apoio a ações de valorização ao ser humano deste 
mestrando, ampliada na época de minha graduação em Direito, bem como na ideia de criação 
de espaços de diálogo em meios sociais em que façamos parte, visando o crescimento e a 
evolução das instituições e dos indivíduos que as constituem por meio de sua participação.  
Enquanto representante dos trabalhadores da área administrativa da empresa 
multinacional alemã BASF, na cidade de São Paulo, no período de 2009 a 2011, ou como 
representante discente à frente do Diretório Central dos Estudantes XIV de Outubro da 
Universidade Municipal de São Caetano do Sul no período de 2006 a 2010, atuando na defesa 
de interesses estudantis, tive experiências vastas com tais instituições que permitiam o diálogo 
aberto e desenvolvimento do conceito de democracia participativa. 
Pelo motivo mencionado, as instituições passaram a ser vistas com outros olhos por 
seus participantes, fazendo com que esses tivessem a sensação de pertencimento, valorizando-
as ainda mais no sentido de perceberem que as mudanças ali ocorridas passaram por suas 
sugestões e ideais. 
Essas experiências, sejam no âmbito empresarial ou no âmbito estudantil, motivaram-
me a desenvolver esse projeto de pesquisa, que versará a respeito de Ouvidorias Acadêmicas 
ou Universitárias como partes dos processos de comunicação em Instituições de Ensino 
Superior (IES) e seu papel de agentes de mudanças institucionais, tendo como objeto de 




Em tempos atuais, em que as novas gerações possuem necessidades reais em 
comunicar-se amplamente nos diversos ambientes em que convivem e por incontáveis meios 
e canais, as Instituições de Ensino Superior possuem o desafio de redescobrirem-se quanto à 
maneira mais adequada de comunicar-se com seus estudantes.  
Uma alternativa para se buscar uma comunicação direta entre IES e estudantes, com a 
possibilidade de aproximação a essa geração sedenta por multiplicidade de meios de expressar 
suas vontades e convicções, pode ser a implementação de ouvidorias universitárias. 
Essas visam ampliar os espaços de diálogo contínuo, seja virtual ou presencial, acolher 
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os anseios e aspirações do corpo discente, transformando-se em agentes de desenvolvimento 
de responsabilidade de social, comunicação e inovações ao receber, analisar, transmitir e 
retornar as demandas apresentadas, gerando um fluxo não só de informação, mas também de 
conhecimento, bem como fonte de ideias para mudanças institucionais.  
Dessa forma, essa pesquisa busca responder a seguinte problemática: Como a 





O objetivo principal desse estudo é discorrer sobre a ouvidoria universitária como 




 Apresentar e discutir características que delimitem o papel de agente de 
inovação das ouvidorias universitárias nas IES; 
 Dimensionar as ouvidorias acadêmicas inseridas em processos/fluxos de 
comunicação organizacional e sua relação com os públicos de interesse; 
 Caracterizar e discutir a Ouvidoria do Aluno da USCS enquanto agente 
de comunicação e inovações. 
 
1.4 Justificativa do estudo 
 
Para Ladeira (2007), o termo ombudsmam, análogo a ouvidor, configura-se como parte 
estratégica das organizações para o estabelecimento de canais de comunicação e negociação 
com consumidores e demais públicos. A autora complementa que, por se tratar de atividade há 
pouco tempo implementada nas empresas privadas, ainda não possui modelos de mensuração 
de resultados. 
Estima-se que no Brasil existam, aproximadamente, 600 ouvidorias implantadas em 
universidades ou IES públicas, privadas, federais, estaduais, distritais, particulares e 
comunitárias (VILANOVA, 2012). 
Constatou-se, após diversas consultas e levantamentos efetivados, certa escassez de 
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publicações acadêmicas e científicas sobre ouvidorias e ouvidorias acadêmicas. Dessa forma, 
esse trabalho justifica-se pela possibilidade de fornecer à sociedade elementos de estudo 
baseados nas diversas relações comunicacionais estabelecidas entre as ouvidorias acadêmicas/ 
universitárias e seus públicos de relacionamento, principalmente os estudantes.  
As ouvidorias universitárias ou acadêmicas existentes em Instituições de Ensino 
Superior são espaços de diálogo e comunicação em constante desenvolvimento, constituindo-
se em ricas fontes de informações a serem exploradas e compartilhadas. 
Dessa forma, ressalta-se a transcendência do caráter acadêmico desse trabalho, visto 
que seu resultado poderá ampliar perspectivas na comunicação entre IES/Estudantes, bem 
como a humanização de relações sociais.  
A implementação de ações corretivas visando melhorias contínuas é uma das 
características das ouvidorias acadêmicas/universitárias, com o intuito de criar empatia entre 
públicos diversos para o afloramento de uma atmosfera de convivência democrática e 
harmoniosa no ambiente acadêmico universitário. 
 
1.5 Delimitação do estudo 
 
Afirmam Gluer (2006) e Ladeira (2007) que Ouvidoria e ombudsman podem ser 
usados como sinônimos no Brasil, algo que também pode ser ilustrado com a própria 
denominação da Associação Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO, 2015) 
1
. Da mesma 
forma, o termo serviço de atendimento ao consumidor (SAC), muito utilizado por empresas, 
assume significado semelhante ao de ombudsman (GIACOMINI-FILHO, 2008). Em um 
sentido, Ombudsman e ouvidor podem se referir ao profissional ou responsável pelo setor 
correspondente. Em outra perspectiva, as expressões ombudsman, ouvidoria e serviço de 
atendimento ao consumidor designam um setor, departamento ou área de gestão. 
Embora certos textos acadêmicos e não acadêmicos apontem diferenciações entre 
esses termos, muitos outros reconhecem forte analogia entre essas expressões, motivo pelo 
qual esse trabalho faz uso dessas expressões como sinônimas em termos operacionais. 
Justifica-se, aqui também, a adoção do termo ouvidoria universitária, que seria 
correlato ao termo ouvidoria acadêmica, visto serem usados quase de forma sinônima. Apesar 
da pesquisa de campo (estudo de caso) se referir à Ouvidoria do Aluno da USCS, o conjunto 
                                               
1ABO –ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE OUVIDORES/OMBUDSMAN, fundada em 16 de março de 1995, é 
uma associação civil, com atuação nacional, que tem por objetivo estimular e promover o congraçamento e o 
relacionamento entre todos aqueles que exerçam a função de Ouvidor/Ombudsman no Brasil, como também os 
que atuam em atividades de defesa da cidadania, dos direitos individuais e do meio ambiente.  
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dessa dissertação, inclusive o referencial teórico, aborda a ouvidoria de uma forma ampliada. 
Nesse sentido, Camatti (2014) argumenta que cada ouvidoria faz parte de uma universidade e 
que, do seu modo, interage com públicos e usa estruturas complexas, mas que exerce funções 
características de negociação, acolhimento às demandas e demandantes. 
Como parte integrante dessa pesquisa, temos o estudo de caso da Ouvidoria do Aluno 
da USCS, onde a pessoa do ouvidor coincide com a do pesquisador, ou seja, este, na condição 
de sujeito, distingue-se daquele, que é parte do objeto de estudo, entretanto, ambos repousam 
no mesmo indivíduo.  O que poderia ser visto como um conflito de interesse, contudo, não se 
efetivou na prática, tendo em vista o comprometimento desta pesquisa com a ciência e a 
efetiva contribuição com o conhecimento acadêmico. Nas ciências humanas é comum o 
pesquisador se posicionar ou até interagir com o objeto da pesquisa, devendo, no entanto, 
pautar-se pela coerência e compromisso com a ciência. Portanto, essa singularidade não se 
constitui problema, e sim uma situação normal, contemporânea e de reflexibilidade, como 
argumenta Lopes (2010, p.33): 
 
A perspectiva teórica adotada na análise da sociedade e da cultura é sempre 
entendida como um componente do próprio fenômeno que é o objeto de 
estudo. Resulta daí que a reflexibilidade epistêmica praticada ao longo do 
processo de pesquisa incide e decide sobre o ajustamento entre o sujeito e 
o objeto de conhecimento (grifo nosso). 
 
Ou ainda como expressa Rossetti (2010, p. 85): 
 
Não é possível o acesso direto à realidade empírica da comunicação, sem a 
mediação do próprio observador-pesquisador, que já carrega em seu olhar 
um enfoque teórico e que, portanto, no momento em que recebe o dado 
empírico, o constrói. A superação de obstáculos e a ruptura com velhos 
hábitos científicos como esses trazem inovação à ciência (grifo nosso). 
 
Essa pesquisa enfoca a ouvidoria universitária enquanto agente de comunicação e 
inovações no ambiente acadêmico de IES no Brasil, com ênfase nas duasúltimas décadas, 





O método desse estudo é considerado exploratório/descritivo e de natureza qualitativa 
consonante com a complexidade do objeto de estudo – ouvidoria universitária como agente de 
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comunicação e inovações no ensino superior. Uma das etapas da investigação utiliza a revisão 
bibliográfica para abordar os eixos temáticos relacionados ao objeto de estudo:  
 
Ao tratar da pesquisa bibliográfica, é importante destacar que ela é sempre 
realizada para fundamentar teoricamente o objeto de estudo, contribuindo 
com elementos que subsidiam a análise futura dos dados obtidos [...]. 
Reafirma-se a pesquisa bibliográfica como um procedimento metodológico 
importante na produção do conhecimento científico capaz de gerar, 
especialmente em temas pouco explorados, a postulação de hipóteses ou 
interpretações que servirão de ponto de partida para outras pesquisas (LIMA; 
MIOTO, 2007, p.44). 
 
Os eixos temáticos associados ao tema desse trabalho possuem fundamento em 
algumas obras científicas, ou seja: 
 Relação aluno/consumidor em instituições de ensino superior (GLUER, 2005; 
TROPARDI-FILHO, 2010; FERGUSON; PHAU, 2012; ENACHE, 2011). 
 A ouvidora enquanto agente de comunicação na IES (GLUER, 2006; IASBECK, 
2012; LYRA, 2000; ALCOVER, 2009; GILLY et al., 1991; TE’ENI, 2001). 
 A ouvidoria enquanto agente de inovações para as IES. (LADEIRA, 2007; 
WAGNER, 2000; ZIEGENFUSS, 2011; MARCHIORI, 2010). 
 
Visando materializar o objeto de estudo, será utilizada pesquisa de estudo de caso com 
a Ouvidoria do Aluno da USCS, este construído com os aportes teóricos apresentados no 
referencial bibliográfico e nas entrevistas com gestores e representantes de sala que têm ou 
tiveram relação com o órgão mencionado. 
 
1.7 Vinculação à área de concentração e à linha de pesquisa 
 
Esse estudo está inserido na Área de Concentração Comunicação e Inovação, Linha de 
Pesquisa Processos comunicacionais: inovação e comunidades, proposta pelo PPGCOM da 
Universidade Municipal de São Caetano do Sul. Retrata e discute a ouvidoria inserida na 
comunidade acadêmica como agente de comunicação e inovação, ou seja, examina as 
possibilidades de inovação que o trabalho da ouvidoria pode proporcionar à universidade e 




2 Relação aluno/consumidor em instituições de ensino superior 
 
2.1 Estudantes Universitários e os papéis sociais que desenvolvem em instituições de 
ensino superior 
 
Antes de abordarmos a relação aluno/consumidor, ou sua função de consumidor 
enquanto um dos diversos papéis sociais que o indivíduo aluno desenvolve em relação à 
instituição de ensino superior a que faz parte, discorrer-se-á sobre os demais papéis sociais 
que formam o caráter do estudante universitário. 
Para Barbero (2000, p.61): 
 
O modelo de comunicação predominante na escola é vertical e autoritário na 
relação professor-aluno e linear sequencial no aprendizado, impedindo que 
se abra de maneira a enriquecer-se com as novas linguagens dos meios de 
comunicação.  
 
Afirma a necessidade de mudanças no fluxo de comunicação centralizado - ao que 
denominou ecossistema comunicativo – com a ideia deorientar os jovens para uma 
mentalidade crítica, fazendo-os visualizarem o mundo de maneira consciente e cidadã. 
Nesse sentido, cabe às Instituições de Ensino Superior, por intermédio das bases 
Ensino, Pesquisa e Extensão, orientar seus estudantes no desenvolvimento pessoal, 
acadêmico, profissional, cidadão, para o exercício de diversos papéis sociais, dentre eles: 
 
 Aluno Trabalhador:  por intermédio do conhecimento adquirido nos espaços 
universitários e vínculo com a instituição de ensino superior, grande parte dos 
estudantes passa a conciliar ocupação laborativa com sua formação, posicionando-se 
em atividades de trainee, estágio ou trabalhado efetivo. Apesar de ser uma realidade, 
Cardoso e Sampaio (1994) consideram que o ato de trabalhar prejudica a participação 
em atividades ligadas ao aprendizado e à vivência plena do ambiente acadêmico pelos 
estudantes; 
 Aluno Cidadão Voluntário: por meio de ações sociais desenvolvidas por áreas de 
extensão de muitas universidades, o estudante passa a atuar em trabalhos voluntários 
junto a comunidades carentes e instituições beneficentes, exercitando a cidadania e 
descobrindo a possibilidade de auxílio ao próximo por intermédio do voluntariado. 
Para Almeida (2015), a atuação voluntária de estudantes universitários incentiva o 
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pensamento inovador, por meio de experiências que vão além de práticas encontradas 
mercado de trabalho; 
 Aluno Pesquisador: por intermédio de programas de iniciação científica, o estudante 
passa a se interessar pela pesquisa em campo, assessoramento de docentes, dentre 
outras atividades, que o impulsionarão para um futuro voltado à área acadêmica. Em 
sua tese de doutorado, Pires (2008) afirma que o PIBIC/CNPq é o maior programa de 
formação de jovens pesquisadores do país, constituindo-se um grande estimulador ao 
desenvolvimento e transferência de novas tecnologias e inovação; 
 Aluno Agente de Mudanças/Inovação: por meio de canais diretos de comunicação, 
como, por exemplo, a ouvidoria, bem como programas de capacitação de líderes ou de 
ampliação do diálogo aberto, o estudante passa a se enxergar como agente de mudança 
e inovação institucional, participando do crescimento de sua universidade e criando 
laços de orgulho e afeto com essa que ele vislumbra ser parte indissociável. Para 
Fernandes (2006), a atuação da Ouvidoria contribui para o aperfeiçoamento do 
ambiente universitário, à medida que os alunos, dentre outros membros da 
comunidade acadêmica, possam se tornar protagonistas de mudanças vistas como 
necessárias; 
 Aluno Consumidor: seja pelo contrato de prestação de serviços educacionais existente 
entre a IES e o estudante ou pelas relações de consumo dentro do campus, o estudante 
passa a exercer o papel de consumidor, com direitos e deveres, função tão importante 
quanto às demais para sua formação pessoal. O Código de Defesa do Consumidor (Lei 
n.º 8.078, de 11/09/1990) é um instrumento legal que resguarda ao aluno universitário, 
direitos consumeristas como aqueles relacionados com o pagamento de mensalidades, 
qualidade do produto educacional ofertado e apelos promocionais. 
 
Esses são alguns dos papéis sociais que exercem os universitários, cabendo às IES 
reconhecer e considerar dentre as situações de relacionamento com tais estudantes. Cabe 
destacar que o estudante pode desempenhar alguns desses papéis simultaneamente, ou seja, o 
aluno consumidor não deixa também de ser trabalhador, pesquisador, agente de inovação, 





2.2 O papel social de consumidor do estudante universitário e suas implicações na 
relação com as IES 
 
Uma das primeiras discussões sobre o comportamento do consumidor na educação 
superior é compreender quem realmente é consumidor e quais outros públicos ou partes estão 
envolvidos na entrega desse tipo de serviço (ENACHE, 2011). 
Para o autor, há os que consideram o estudante como produto da universidade, mas, 
muitos estudos mercadológicos têm se dedicado a conhecer as demandas e como pode a 
universidade satisfazer seus alunos.  
Apegando-se ao Código de Defesa do Consumidor (CDC), o Professor de Direito 
Tropardi-Filho (2010) conclui que a relação estabelecida entre o aluno e a instituição de 
ensino é de consumo, de forma que o aluno é consumidor, pessoa física, e a instituição de 
ensino fornecedora dos serviços.   
Há de se considerar que a prestação de serviços por uma entidade educacional não é 
necessariamente apenas de serviços educacionais (aulas, atividades em laboratórios, biblioteca 
etc.), já que em um campus universitário o aluno pode adquirir bens e serviços diversos, como 
alimentação, cópia de documentos e material de papelaria. Nesse contexto, embora a IES não 
seja diretamente a pessoa jurídica que fornece o serviço, inclui-se nessa responsabilidade por 
oferecer o ambiente para essa relação de consumo. Ainda quanto ao CDC, o aluno pode 
participar da relação de consumo em uma IES de forma individual ou em grupo, tratando-se, 
então, de uma ação coletiva. 
Em tempos da mercantilização do ensino superior, com conglomerados internacionais 
adquirindo diversas instituições educacionais e universidades, faz-se necessária coesa 
fiscalização pelo Ministério da Educação, Secretarias Estaduais de Educação e pelos próprios 
estudantes, para que se garanta a qualidade ensino-aprendizagem e de infraestrutura. Tal ação 
pode fazer com que os administradores e investidores desses conglomerados tenham outras 
prioridades e responsabilidades, além do lucro proveniente dessa área que atualmente excede 
o campo do conhecimento, tornando-se também atividade empresarial. 
Gluer (2005) alerta sobre a necessidade de conscientização do público estudantil, por 
tornar-se cada vez mais frequente a observação do aluno na lógica de cliente, mercantilizando 
as relações nas instituições de ensino, não dando a real importância para a relação acadêmica 
que se estabelece. Discute também a ideia de que o estudante é visto como público essencial 
de sustentação da organização e a ouvidoria, por consequência, também recebe contornos 
mais abrangentes, saindo de uma posição meramente mercantil, sob a percepção de 
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atendimento ao aluno-cliente, para um espaço de interlocução na comunicação 
organizacional, capaz de gerar empatia e ser a ponte entre a instituição de ensino superior e 
seus estudantes. 
Na visão de Ferguson e Phau (2012), as universidades entregam uma gama complexa 
de serviços, tendo os estudantes, em alguns casos, não só o papel de consumidores, mas 
também de co-criadores de resultados, numa relação bilateral, visto que carregam a bagagem 
do aprendizado adquirido para o mercado de trabalho. Afirmam que as universidades que 
instruem e incentivam seus estudantes a efetivarem suas queixas internamente, por 
diversificados meios de comunicação estabelecidos (canais anônimos, linhas de reclamação, 
sites ou endereços de e-mail), tem a possibilidade de corrigir rapidamente os problemas 
relatados, bem como responder de maneira contínua às demandas dos estudantes, gerando 
satisfação interna e reduzindo a chance de que o comportamento reclamatório afete a retenção 
de clientes ou a marca; estabelecem, assim, um processo flexível de interação entre prestador 
de serviços e estudantes (consumidores) de uma maneira a “empoderá-los”. 
Enache (2011), professor da área de marketing, ressalta o aumento do interesse no 
comportamento e satisfação dos alunos no ambiente do ensino superior, vinculando esse fato a 
situações reais de mercado. Complementa que novas ferramentas destinadas a compreender o 
aluno, seu comportamento e suas decisões passaram a ser desenvolvidas, e que a satisfação 
desses clientes-estudantes tornou-se importante e diretamente ligada ao marketing, aplicando-
se completamente a esse novo ambiente de mercado. 
Tropardi-Filho (2010) disserta sobre a problemática da dificuldade de constatação do 
vício pelo estudante-consumidor em relação à existência de falhas na prestação de serviço 
educacional por instituições de ensino superior, visto que muitas vezes o estudante só 
perceberá tal situação ao se deparar com o dia adia e cobranças do mercado de trabalho sobre 
uma competência ou habilidade que por algum motivo (falha) não lhe fora repassado nos 
bancos estudantis. Nesse sentido, argumenta que indicadores de qualidade provenientes da 
esfera pública ou mesmo privada são ferramentas importantes para constatação da existência 
de vícios no serviço educacional. 
Destaca-se, sobretudo, que o estudante, mesmo no exercício de seu papel de 
consumidor, não pode ser visto como mero usuário dos serviços educacionais, já que a 
universidade possui missão, valores, objetivos e condutas diferentes das empresas e 
organizações voltadas apenas ao mercado, lucro e vendas. Nesse sentido, o consumidor no 
ambiente universitário deve ser respeitado em suas relações de consumo e, de forma contígua, 
ser considerado como pessoa em formação para ser um agente social, crítico, dotado de 
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conhecimentos e consciência democrática para construir uma sociedade mais justa, plural, 
sintonizada com a qualidade de vida pessoal e coletiva.   
 
2.2.1 Ouvidoria: Serviço de atendimento e ferramenta de gestão estratégica e 
mercadológica nas IES? 
 
As ouvidorias, independentemente do segmento onde se encontrem inseridas, têm a 
capacidade de captar, analisar, estruturar, lidar com informações e recomendações a respeito 
dos serviços prestados, possibilitando aos gestores a condução de planos de ação para 
modificação e reestruturação de processos, políticas internas e procedimentos. Todavia, 
conforme descrevem Cruz et al. (2011 p. 120): 
 
Instituir uma ouvidoria, entretanto, não é uma jogada mercadológica com 
efeito demonstrativo e superficial. Deve-se ter a preocupação com o público 
e incluí-lo estrategicamente no processo de decisão, reforçando o 
relacionamento e, de fato, abrindo um canal que seja eficaz no seu propósito. 
 
               Nesse sentido, não será frutífera a implementação de uma ouvidoria em uma 
instituição de ensino superior se não estiver na mente do reitor e dos demais diretores, além de 
incutida na cultura organizacional, a verdadeira intenção de acolher as sugestões e 
informações, envolver seus públicos de interesse, atuando de maneira estratégica para 
efetivação de mudanças no ambiente acadêmico. Uma das metas deve ser o fortalecimento da 
ouvidoria como um canal de comunicação direto e contínuo com os diversos de públicos de 
uma IES, para aproximá-los, conhecê-los melhor e entendê-los para, a partir daí, fomentar 
integração e mudanças positivas, objetivando a evolução no atendimento e na qualidade de 
serviços. 
Seguindo pensamento complementar, Viana Júnior (2012, p.77) argumenta que: 
 
A implantação da Ouvidoria nas Instituições de Ensino de Nível Superior 
vem apresentando grandes benefícios ao expor questões que muitas vezes 
eram desconhecidas, estreitando, assim, o contato do público interno e 
externo com a Reitoria. Através do seu atendimento, vem oferecendo 
informações e orientações, primando pela qualidade dos serviços e 
satisfação dos manifestantes, isto é, dos que acionam a Ouvidoria para 
apresentar reclamações ou sugestões em relação aos serviços prestados pela 
universidade (grifo nosso). 
 
Ressalta-se que as ouvidorias inseridas ou contextualizadas na área educacional não 
podem ser vistas como parte das estratégias de “vendas” de um serviço educacional, mas sim 
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como atividade ou setor ancorado em funções educacionais e sociais, atuando no apoio à 
democracia participativa e formação de cidadania.   
 O estudante é um tipo especial de cliente, por ser ao mesmo tempo consumidor de um 
serviço educacional e produto, visto que as Instituições de Ensino Superior tem por missão 
prepará-lo como profissional para o mercado de trabalho e formá-lo como cidadão ciente de 
suas obrigações com a sociedade, tendo a Ouvidoria, possibilidade de contribuição essencial 
neste quesito. 
 A Ouvidoria pode agir também como prestadora de contas em uma via de mão dupla, 
em que além integrar-se aos princípios da publicidade tão cobrados nas instituições 
governamentais e na iniciativa privada, auxiliará a IES na comunicação de fatos importantes 
ocorridos e a ocorrer no ambiente acadêmico, e na via inversa, fornecerá dados e 
recomendações provenientes dos públicos demandantes para alta cúpula da IES, constituindo-
se um agente de mudanças institucionais. 
Em que pese o atendimento ao consumidor, Cruz et al. (2011.p 128) afirmam que: 
 
As ouvidorias devem atuar como instrumento proativo na solução dos 
conflitos, não se confundindo, tanto de parte dos dirigentes como de parte 
dos cidadãos, e em hipótese alguma, com o Serviço de Atendimento ao 
Cliente (SACs). Em sua missão, as ouvidorias estão muito além. Quando 
baseadas nos princípios dos direitos humanos se tornam um canal 
privilegiado de resolução pacífica de conflitos, como também um espaço 
para a defesa da justiça e equidade social e da valorização das relações 
humanas. 
 
O posicionamento dos autores não descaracteriza a importância da existência e 
funcionamento dos SACs, entretanto, visa valorizar a ouvidoria enquanto canal de 
comunicação pela sua capacidade de ação, busca de consenso e atuação imparcial, 
construindo e mantendo relações mais interativas, qualificadas e acolhedoras em relação aos 
demandantes. 
As ouvidorias precisam estar preparadas para todo tipo de demanda de seus 
stakeholders, e isso se relaciona à capacitação que os ouvidores ou funcionários que as 
compõem possuem para saber como trabalhar as informações, reclamações e sugestões 
recebidas de maneira a não atuar apenas pontualmente e sim gerar recomendações que para 
que um problema ou falha em um procedimento não ocorra novamente 
Exemplificando a ideia exposta, um estudante se queixa de que não houve a inclusão 
da grade curricular do seu semestre no site da instituição, tampouco na sua área do aluno e, 
sequencialmente procede à reclamação; a ouvidoria fornece tal documento ao aluno, 
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amenizando a situação. Essa ação só será eficaz, evitando novas reclamações e a efetiva 
correção do problema se, em paralelo, a ouvidoria recomendar à gestão do curso que solicite a 
área de comunicação que intervenha junto à área de tecnologia da informação para que tal 
documento (grade curricular) seja incluído no site ou na área do aluno. Se isso não ocorrer, o 
aluno terá sido atendido, mas outros estudantes que necessitam da mesma informação 
encontrar-se-ão lesados por essa omissão e, em algum momento, novas reclamações 
ocorrerão.  
 A integração entre a Ouvidoria, os departamentos e as lideranças das IES, bem como a 
absorção das recomendações encaminhadas, são essenciais para que esse papel de ferramenta 
estratégica e gestão mercadológica, ainda que secundário, mas não de menos importância, 
ocorra de maneira a gerar satisfação dos públicos envolvidos, retenção de estudantes, 
valorização da marca e promoção de melhorias no ambiente acadêmico. 
Neste sentido, Viana Júnior (2012, p. 82) relata que: 
 
O papel da Ouvidoria e do Ouvidor nas decisões estratégicas e mercadológicas nas 
IES é extremamente vantajoso em decorrência dos resultados alcançados na 
recuperação e retenção e fidelização de estudantes, professores e funcionários; maior 
eficácia das ações de marketing; fortalecimento da imagem institucional; maior 
credibilidade da empresa no mercado; criação de um diferencial competitivo e 
principalmente, realização da missão empresarial. 
 
As ouvidorias universitárias no Brasil integram-se, principalmente, por meio do Fórum 
Nacional dos Ouvidores Universitários (FNOU). Esse fórum promove encontros anuais, de 
âmbito nacional, contando com a participação de ouvidorias de IES diversas, sejam públicas, 
privadas, fundações, autarquias, comunitárias, dentre outras. Fundado em 1999, o FNOU 
busca em suas reuniões capacitar os ouvidores participantes na luta por melhores condições de 
infraestrutura, autonomia funcional e reconhecimento quanto a sua importância estratégica 
para as IES, situação essa que pode ser exemplificada pelo artigo III da Carta de Gramado, 
documento criado a várias mãos em encontro realizado de 30/09/2015 a 02/10/2015: 
 
III – Ressaltar a importância de todos os Ouvidores e Profissionais de 
Ouvidorias Universitárias consultarem as cartas dos encontros anteriores e 
dos documentos já publicados pelo FNOU, inclusive na busca de uma maior 
interação e efetivação das relações entre ouvidores e gestores, pleiteando o 
posicionamento da Ouvidoria em nível estratégico institucional e sua 
parceria, quando for o caso, com o Departamento Jurídico, de Acesso à 
Informação, Auditoria Interna, Comissão Própria de Avaliação, Comissão de 
Ética, Comissão de Direitos Humanos, Controladoria, Procuradoria e demais 




Concluindo, a implementação da ouvidoria universitária pode criar um ciclo virtuoso 
no ambiente acadêmico, propiciando a aproximação, principalmente com os estudantes, 
gerando um maior senso de cidadania pela relação de confiança existente nas comunicações 
empreendidas, envoltas em transparência, credibilidade, agilidade, bom senso e eficiência em 




3  A ouvidora enquanto agente de comunicação nas IES 
 
3.1 O surgimento de ouvidorias no meio universitário e sua proliferação 
 
Contextualizando o instituto da ouvidoria ao meio universitário ou para as IES, tal 
segmentação surgiu na década de 1960 no Canadá (Universidade Simón Froser) e nos Estados 
Unidos (Universidade Estadual de Nova York e na Universidade de Berkeley).  
Para Alcover (2009), complementando a explanação acima, a origem da pessoa do 
ouvidor universitário vem dos Estados Unidos, do Eastern Montana College, onde, em 1966, 
teria o primeiro ouvidor universitário iniciando suas atividades. Acrescenta que após 20 anos 
desse marco, era possível encontrar em torno 200 universidades e institutos de ensino nos 
Estados Unidos e Canadá com departamentos de ouvidoria universitária implementados, 
demonstrando a consistência e o considerável crescimento dessa atividade e setor na área do 
ensino. 
Na América Latina, a Universidade Nacional Autonoma do México foi a primeira IES 
a instituir o ouvidor universitário, no ano de 1985, intitulando-o como Defensor de Los 
Derechos Universitários (OLIVEIRA, 2012). 
Lyra (2000) comenta que no Brasil, a primeira ouvidoria universitária foi instituída no 
ano de 1992, na Universidade Federal da Paraíba, tendo companhia de outras duas ouvidorias 
criadas nos anos subsequentes, na Universidade de Brasília (UNB), em 1993, e da 
Universidade Estadual de Londrina (UEL), em 1994. 
Segundo Vilanova (2012), a proliferação dos institutos de ouvidoria implantadas em 
universidades ou IES no Brasil chegava ao número de 592 em 2011, distribuídas entre 
instituições públicas, privadas, federais, estaduais, distritais, particulares e comunitárias. 
Desde meados do século XX, instituições educacionais e universidades desenvolvem 
mecanismos para a resolução de conflitos, reclamações e outras disputas. Compõem esses 
mecanismos a participação direta das partes envolvidas a fim de expressarem suas vozes e 
promoverem inovações nos relacionamentos. Dentre esses mecanismos para evitar processos 
judiciais e ações punitivas, há a alternativa da mediação com o ombudsman, instituição essa 
que se incrementou nas últimas três décadas (ALCOVER, 2009). 
Segundo o autor, a gestão de conflitos tem sido conduzida nas IES de diversas formas, 
sendo uma delas o ombudsman para lidar com diferentes públicos: estudantes, pessoal 
administrativo e comunidade escolar. Para ele, as reclamações dos alunos incluem liberdade 
de expressão, participação nas decisões e questões financeiras.  
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3.2 A ouvidoria inserida no processo comunicacional das IES: funções e atribuições 
 
Fazendo parte do universo das instituições de ensino superior, as ouvidorias 
precisaram se adequar às diversidades culturais, de ambiente acadêmico e também de 
processos de comunicação, para que pudessem mostrar sua importância como canal de 
comunicação, capaz de aproximar os públicos e integrá-los. 
Conforme Gluer: 
 
A ouvidoria como canal de comunicação que abre espaço ao diálogo da 
instituição com seus diferentes públicos e, de forma ampla, com a sociedade, 
possibilita o estabelecimento de relações visando a globalidade e a 
integração dos processos na IES. As informações, sugestões, críticas e 
elogios recebidos por meio de uma ouvidoria podem apontar sinais 
importantes de articulação/desarticulação no âmbito da educação, merecendo 
ser considerados no contexto maior de avaliação institucional (GLUER, 
2006, p. 09). 
 
Harrison e Morrill (2004) sustentam que a solução alternativa de disputas tem 
crescido, sendo relevantes fatores como a insatisfação com o sistema legal e o incremento de 
direitos e questões civis. O que teria começado com as grandes corporações, estendeu-se para 
as universidades, o que encorajou o estabelecimento da figura ou setor de ouvidoria com o 
propósito de proteger os interesses dos estudantes e incrementar a qualidade nas relações 
empreendidas entre esses e comunidade escolar.  
Camatti (2014, p.83) afirma que: 
 
A ouvidoria é considerada, portanto, uma instância mediadora, entre o 
demandante e a instituição. Além disso, é também agente de 
responsabilidade social, auxiliando na construção da qualidade de vida da 
comunidade, agente de cidadania, formando o cidadão e o espaço educativo 
e agente de comunicação (grifo nosso), estabelecendo relacionamento com 
a comunidade. 
 
Iasbeck (2012) recomenda a necessidade de não se visualizar as Ouvidorias somente 
como institutos de defesa do consumidor e sim ampliarmos a visão e a determinação do seu 
caráter fundamental como lugares de comunicação, meios de interação entre sociedade e 
organizações, conduzidas e administradas preferencialmente por profissionais da área da 
Comunicação Social e, especificamente, como profissão vinculada às Relações Públicas. 
Alcover (2009) propõe o modelo contingencial de intervenção mediada no contexto 




a) nível oscilação ou simetria de poder que caracteriza a relação entre as partes;  
b) perspectiva temporal das relações (demandas de curto prazo e de longo prazo);  
c) nível de formalização do processo de mediação (procedimentos formais e 
informais). 
 
O Sinaes (Sistema Nacional de Avaliação da Educação Superior), órgão ligado ao 
Ministério da Educação e Cultura (MEC), foi criado pela Lei n.º 10.861 (14/4/2004), que 
instituiu a avaliação de instituições, cursos e estudantes do ensino superior de forma 
integrada. A lei prevê no item 3.4 a comunicação com a sociedade em que afere se há serviço 
de ouvidoria e como esse funciona. A Portaria 300 (30/1/2006) do MEC aprovou o 
instrumento do Sinaes e reforçou a dimensão 4, a comunicação com a sociedade, com os 
seguintes itens: 4.1. Comunicação interna; 4.1.1. Canais de comunicação e sistemas de 
informações; 4.1.2. Ouvidoria; 4.2. Comunicação externa; 4.2.1. Canais de comunicação e 
sistemas de informações; 4.2.2. Imagem pública da IES. 
Orientadas por essa norma, muitas escolas passaram a adotar a ouvidoria ou 
ombudsman em sua estrutura organizacional, inovação essa que complementa o sistema de 
comunicação das IES. 
O Código de Defesa do Consumidor incentiva a comunicação direta da empresa com o 
consumidor, algo que pode ser feito via ombudsman ou serviço de atendimento ao 
consumidor. 
Iasbeck (2010) vislumbra a Ouvidoria como um serviço de comunicação prestado aos 
clientes e cidadãos por meio do qual é possível apresentar reclamações, críticas, sugestões, 
elogios à qualidade das trocas empreendidas, e por isso atua como mídia, produzindo, 
reproduzindo e reformulando sentidos, tendo, inclusive, a capacidade de propiciar a 
regeneração de vínculos estremecidos no relacionamento entre as organizações e seus 
públicos, por meio de uma comunicação ágil, transparente, objetiva e multidirecional. 
Barreiras e facilitações são encontradas no fluxo da comunicação em todas as etapas 
de acordo com características individuais, funcionais, organizacionais e a natureza da 
reclamação. Destacam-se como facilitações os procedimentos que encorajam e interagem 
proativamente com os que reclamam. Já como barreira, pode ser destacada a falta de 
integração entre os setores e pessoas da organização para a resolução dos problemas (GILLY 
et al., 1991). 
Ferguson e Phau (2012) atribuem aos fatores culturais grande relevância no fluxo da 
comunicação consumerista, caso da nacionalidade, região de origem, hábitos e valores 
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presentes não apenas no âmbito do consumidor, mas da própria organização que integra as 
relações de consumo.  
Gilly et al. (1991) argumentam que os gestores precisam empreender mudanças nas 
políticas e práticas para prevenir insatisfações futuras para todos os clientes, e não tentar 
mudar quem reclama. Essas mudanças incluem contatos, interação e cobranças de pessoas e 
setores que participaram do processo até que as razões da insatisfação sejam equacionadas. 
Os autores oferecem um modelo teórico do fluxo de comunicação sobre reclamações 
em organizações que prestam serviços, em que há três etapas: 
 
 Etapa 1: o consumidor de serviços expressa sua reclamação a pessoas próximas, 
usando procedimentos informais. 
 Etapa 2: se o consumidor não se sentiu atendido em sua reclamação, procura outras 
instâncias até encontrar quem possa resolver (gestor da reclamação), talvez 
passando por intermediários. 
 Etapa 3: A reclamação é formalizada e repassada para os setores geradores da 
insatisfação gerando resposta ao reclamante e ações para que tal problema não volte 
a ocorrer na organização. 
 
O próprio termo ouvidoria reforça a necessidade de se ouvir cada manifestação, ou 
seja, considerar o que pensa e o que sente aquele que procura atendimento, informação ou 
resolução de algo. É um âmbito da comunicação que coloca em destaque o demandante e suas 
demandas, inclusive de âmbito psicossocial.  
Menezes (2008) destaca que o cultivo do ouvir pode enriquecer os processos 
comunicativos hoje muito limitados à visão, e também pode nos ajudar a viver melhor num 
mundo marcado pela abstração. Nesse trecho, o autor traz a ideia de que ouvir é mais do que o 
simples ato de escutar o que alguém está dizendo, visto que, diferentemente da visão, envolta 
na limitação do raio que seus dois olhos podem alcançar, a audição, a sonoridade, o ouvir, 
possui uma dimensão que envolve o corpo inteiro. 
Então, se em um atendimento em uma ouvidoria a pessoa atendida estiver batendo 
seus pés durante a conversação, mesmo que o ouvidor esteja olhando para esse evento, a 
sonoridade o envolverá, fazendo com que tal situação faça parte daquele processo 
comunicativo. Assim, em termos fenomenológicos, o ouvir implica que a pessoa esteja 
inteiramente inserida no processo, ainda que ela não queira participar, os eventos ao seu redor 
permanecem acontecendo.  
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Por meio dessa cultura do ouvir, o aluno, o professor, o funcionário, o cidadão, enfim 
o sujeito envolvido em uma comunicação representará muito mais que um número de 
matrícula ou uma senha de atendimento, que é o que o atual processo de abstração sugere, 
tendo a ouvidoria, a possibilidade de abranger o envolvimento da instituição com esse 
indivíduo em um processo comunicativo, em que ele passa a ser efetivamente integrante e 
integrado: um protagonista comunicativo e comunicador. 
O processo de comunicação inclui o receptor e outros elementos que interagem num 
determinado campo e tempo. Existem muitos modelos teóricos que sugerem tal processo, 
como retratado no Quadro 1. 
 
Quadro 1 - Elementos para um modelo de processo de comunicação 
Propósitos da comunicação: os emissores possuem intenções ao efetivar a comunicação; 
procuram impactar seus receptores fazendo uso de influência e mecanismos de ações relacionais.  
Estratégias de comunicação: métodos são usados para efetivar os propósitos de comunicação 
levando em conta efetividade, controles, perspectivas futuras e interesses. 
Mensagens: consistem nos conteúdos comunicados, podendo ser considerados em termos de 
recursos linguísticos, tamanho, distribuição e organização. 
Meios: apresentam características tangíveis enquanto suportes pelos quais a mensagem é 
transmitida: canais, interatividade e adaptação ao perfil da comunicação. 
Emissores e receptores: situações relativas aos emissores e receptores em termos cognitivos e 
afetivos. 
Impactos: nível de veracidade, compreensão, confiança e adequação dos atos comunicativos 
Valores e normas: valores culturais e comportamentais que acarretam independência ou 
interdependência. 
Necessidades: características da situação em termos de viabilidade, variedade e temporalidade de 
demandas. 
Complexidades: fatores extras que intensificam a comunicação caso da multiplicidade de 
participantes no processo, incompatibilidades no uso da comunicação, deficiência de interação, e 
atitudes frente à disposição a mudanças. 
Fonte: Adaptado de Te’Eni (2001, p.257) 
 
Já a Figura 1 é um escopo do modelo de processo de comunicação com base nos 




Figura 1 - Escopo do modelo de processo de comunicação 
 
 
Fonte: Adaptado de Te’Eni (2001, p.256) 
 
 
O modelo de processo de comunicação demonstrado possui característica dialógica, 
influenciado pela complexidade envolvida, permitindo que ocorra a multiplicidade de funções 
nos participantes, muito em função do retorno (feedback), em que o emissor da demanda se 
torna receptor ao recebê-lo e o receptor, ao emitir o retorno, torna-se emissor, tornando o 
processo mais rico e interativo. 
           Em relação à interatividade e complexidade da comunicação  Winkin (1998) compactua 
com a necessidade de adoção de uma “nova comunicação”, termo e cultura essa cunhada há 
mais de meio século, fugindo da ideia linear da transmissão de mensagens entre emissor e 
receptor que a teoria matemática defende, estimulando assim a ideia de que o comunicar é 
mais que um ato individual, constituindo-se um instituto social, com atores participativos em 
diversas esferas como o falar, gestualizar e até o silenciar, dentre outras. 
 
3.3 Comunicação e negociação 
 
A partir da consolidação de modelos democráticos, ampliação da participação de 
entidades civis e “empoderamento” do cidadão moderno, as diferentes formas de negociação 
têm sido fomentadas em várias áreas, como nas relações de trabalho, educação, consumo, 
políticas públicas e tantas outras. A negociação, que sempre integrou a esfera comunicacional 
enquanto instituição mediadora e relacional entre emissor e receptor, intensifica sua presença 
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no sistema de comunicação ampliado com novos atores sociais, stakeholders e novas 
tecnologias da comunicação. Nas palavras de Lauriti (2002, p. 116): 
 
Negociação é a palavra-chave desse novo enfoque em que critérios, 
procedimentos e recomendações movem-se na teia da linguagem que 
começa na interação comunicativa entre sujeitos que fazem uso da crítica 
dialógica. 
 
O processo de negociação tem lugar privilegiado no modelo deliberativo integrado ao sistema 
comunicacional proposto por Habermas (2008, p.11):  
 
O modelo deliberativo está mais interessado na função epistêmica do 
discurso e da negociação do que na escolha racional ou no ethos político. 
Neste modelo, a busca cooperativa, empreendida por cidadãos deliberativos, 
por soluções para problemas políticos substitui a ideia da agregação de 
preferências de cidadãos privados ou da auto-determinação coletiva de uma 
nação eticamente integrada. 
 
Apoiando-se nos modelos teóricos de Habermas, Rivera (1995) argumenta que o 
processo negocial integra a comunicação e a cultura das organizações, compõe sua estrutura 
de poder conferindo maior valor democrático e de pertencimento. Porém, tem de lidar com 
uma grande variedade de indivíduos, interesses e propósitos, o que faz da negociação algo 
contínuo e permanentemente conflituoso. O autor complementa que:  
[...] a organização é uma ordem negociada em que os atores 
permanentemente barganham, constroem e reconstroem coalizões e 
utilizam-se de táticas de influência; na organização haverá tantas 
racionalidades quantos diferentes interesses houver. (RIVERA, 1995, p. 
214). 
Porém, Rivera acredita que uma comunicação lastreada em negociação construída a 
base de mútua confiança, transparência e agenda focada no outro pode levar a consensos 
positivos para uma convivência cidadã de longo prazo. Para isso, o autor destaca que:  
 
Dada a impossibilidade de normatização desde fora dos centros operadores - 
por uma gerência tradicional -, a alternativa proposta é a da negociação 
consensual de processos e resultados, num contexto de comunicação ampla, 
lateral, horizontalizada” (RIVERA, 1995, p. 219). 
 
 
Watkins (1999) sustenta que poucos objetivos na vida podem ser obtidos apenas com o 
uso da autoridade ou coerção. Na verdade, as pessoas negociam para que seus interesses 
possam ser reconhecidos e atendidos nas instituições representativas. Na era da globalização, 
nesse rápido crescimento tecnológico e com a expressiva expansão dos canais de 
comunicação, empreender a negociação se constitui em requisito de qualidade e performance 
para as organizações. O autor, na tabela 1, propõe dez situações que envolvem a negociação.  
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Tabela 1 - Dez proposições sobre o ato de negociar 
1 Negociações raramente têm que ser perde-ganha, mas sim um ganha-ganha. 
2 Incertezas e ambiguidades são fatos inerentes na negociação. 
3 Muitas negociações envolvem fatores potenciais ou reais de conflitos que podem 
comprometer esforços para alcançar acordos mutuamente benéficos.  
4 Interações entre negociadores são fundamentalmente caóticas, mas existe uma certa 
ordem no caos. 
5 Embora negociações ocorrendo em contextos diversos possam parecer muito 
diferentes, são muito similares em suas bases estruturais. 
6 Muitas negociações estão ancoradas em outras negociações no passado, presente e 
futuro. 
7 Negociações são fragmentadas no tempo e movimentos ocorrem em crises. 
8 As mais importantes negociações ocorrem entre grupos representativos. 
9 As organizações frequentemente são representadas por muitos negociadores, cada qual 
conduzindo muitas negociações ao longo do tempo. 
10 Procedimentos de negociação podem ser aprendidos e podem ser ensinados. 
Fonte: Watkins, 1999, p.248. (tradução livre) 
 
O termo mediação é, por vezes, usado como alternativa para negociação. Nesse 
sentido, há os que se referem ao Ombudsman como um mediador. Hajdari (2014) argumenta 
que Ombudsman é um mediador que representa uma instituição. 
Alcover (2009) ressalta que o poder de mediação do Ombudsman tem sido exercido 
desde a concepção dessa instituição até os dias atuais, mas que incorpora novos elementos 
materiais e tecnológicas, além de subsídios institucionais mais profissionalizados lastreados 
no uso de estratégias e táticas contingenciais em situações de crises. 
Mais especificamente quanto ao ouvidor universitário, Alcover (2009) salienta sua 
missão de mediador pode ser usada para resolver conflitos oferecendo às partes envolvidas a 
oportunidade de expor seus problemas a um mediador imparcial, treinado, que dará suporte 
pleno na negociação às partes envolvidas, embora seja evidente que alguns conflitos não 
podem ser solucionados de forma amplamente satisfatória para todos. Assim, quando direitos 
e liberdades dos membros da comunidade acadêmica são seriamente violados, ou quando 
normas, regras ou obrigações não são cumpridas, a mediação é muito dificultada.  
Se de um lado a comunidade universitária compartilha uma série de interesses em 
36 
 
comum – busca pela qualidade de ensino, aperfeiçoamento do conhecimento, construção de 
ambiente produtivo etc – de outro revela diferentes posturas diante de distintas prioridades e 
posturas de poder. A ouvidoria em uma universidade precisa estar preparada para abrigar e 
potencializar as manifestações positivas, solidárias e, diante das dissonâncias, oferecer uma 
mediação crível, conciliatória, construtiva, participativa que, ao final, torne-se mais uma 
experiência de convívio com as diferenças, algo tão típico de ações democráticas. Nesse 
sentido, tornam-se significativas as palavras de Lauriti (2002, p.114): 
 
Se fatores como confiança, cooperação, empatia, eqüidade, solidariedade, 
empowerment e negociação são os componentes que estão delineando cada 
vez mais o perfil da avaliação do futuro, é fundamental pensar de forma 
científica e estética na gestão da comunicação nos processos avaliativos de 
qualquer dimensão 
 
O empoderamento (ou empowerment) do cidadão está muito ligado ao incremento das 
novas tecnologias da comunicação, em especial, os formatos digitais e virtuais 
proporcionados pela internet e os novos dispositivos móveis. Nesse novo contexto, cada 
cidadão (e também o universitário) pode acionar seus amigos, colegas e até fazer chegar até a 
opinião pública seus problemas ou conteúdos de interesse. Essa rede pode ser acionada em 
curto prazo e impactar as instituições de diversas formas, inclusive afetando sua imagem e 
clima organizacional. As organizações inseridas em modelos competitivos, como agora ocorre 
com as universidades, atentam-se para inserir seus alunos no corpo de colaboradores e aliados 
e, coerentemente com uma política de abertura, oferecer espaços para que as contribuições 





4 A ouvidoria enquanto agente de inovações para as IES 
 
Rogers (2003) conceitua inovação como uma ideia, prática ou objeto que é percebido 
como novo por um indivíduo. Complementa que o aspecto novidade de uma inovação pode 
ser expressado em termos de conhecimento, persuasão ou de uma decisão a tomar.  
Quanto ao termo agente de mudanças, Rogers (2003) afirma ser um indivíduo ou 
instituição capaz de influenciar as decisões de inovações dos clientes em uma direção 
considerada desejável por uma área, procurando novas ideias e sugerindo adoção dessas ou 
impedindo a adoção de outras que acredita tratar-se de inovações indesejáveis. 
Zulzke (1997, p. 82) afirma que: 
 
Considera que os serviços de atendimento ao consumidor, à semelhança da 
ouvidoria, revestem-se de um sentido inovador: A publicidade, os rótulos, os 
folhetos e os demais instrumentos de comunicação com o público recebem 
um tratamento crítico e inovador, mesmo sem terem sido objeto de 
reclamações.  
 
A autora também aponta que o serviço de atendimento ao consumidor (SAC) deve ser 
comunicado no âmbito interno e externo em anúncios e outros suportes (marca do SAC, 
número do telefone, local etc.). Também considera dois pontos essenciais no serviço ao 
consumidor: a) aplicação regular de pesquisas de eficácia; b) participação dos gestores em 
decisões que impliquem mudanças sugeridas. 
A ouvidoria pode ser considerada uma mudança no sistema educacional brasileiro 
enquanto instituição estabelecida indiretamente pela Lei n.º 10.861, de 2004, conduzindo 
muitas IES a adotarem tal inovação formalmente a partir desse marco. Caracteriza-se por uma 
esfera interdisciplinar da comunicação social, mas ainda um campo a ser desenvolvido.  
Gluer complementa (2006, p.13):  
 
Sabemos que a ouvidoria está inserida em uma nova lógica da educação 
superior [...]. Seus contornos, ainda que definidos, são tênues e, em muitos 
momentos, estarão atravessando fronteiras da comunicação, da educação e 
de outras áreas. 
 
Outro aspecto que torna complexa a atividade de ouvidoria está nos públicos e setores 
da universidade que podem ser impactados ou acionados pelas contínuas demandas. Pode-se 
dizer que o ambiente acadêmico como um todo tem o potencial de interagir com a ouvidoria. 
Greef, Costa e Castilho (2011) entendem como ambiente acadêmico a composição de 
fatores tangíveis e intangíveis como: planejamento de objetivos; métodos; recursos 
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financeiros, físicos, humanos e de conhecimento; inovações. Os autores acreditam que, 
baseado em estratégias colaborativas, o ambiente acadêmico pode oferecer inúmeras 
possibilidades de colaboração enquanto meio dinâmico de desenvolvimento de inovações. 
Segundo a International Ombudsman Association (IOA, 2015), o ouvidor acadêmico é 
um profissional neutro e imparcial, designado para a resolução de disputas cuja principal 
função é fornecer assistência confidencial e informal para membros da comunidade 
universitária, que inclui alunos, funcionários, professores e/ou administradores, tendo como 
principais características: 
 
 Excelência em comunicação e especialidade na solução de problemas; 
 Discernimento e empatia para tomada de decisões/pensamento estratégico; 
 Habilidade para resolução de conflitos; 
 Conhecimento organizacional e capacidades de redes;  
 Sensibilidade para as questões da diversidade; 
 Habilidades em apresentações para qualquer tipo de público e compostura; 
 Integridade.  
 
Ao mesmo tempo, as ouvidorias trazem mudanças significativas para as organizações 
educacionais ao repercutirem ou sensibilizar setores das IES quanto a alterações, incremento 
ou introdução de procedimentos tendo em vista as manifestações da comunidade acadêmica. 
 
Agente de mudança, na medida em que o poder de proposição do Ouvidor se 
materializa em iniciativas de caráter estruturador, susceptíveis de promover a 
modernização democrática da Universidade. Agente de mudança, também, 
através da realização de mais justiça, mais eficácia e de maior participação 
da comunidade universitária e da sociedade nos destinos da instituição 
universitária. A Ouvidoria constitui-se, em suma, no fato gerador de um 
novo estilo e de uma nova práxis administrativa, graças à transparência e ao 
salto de qualidade que pode alcançar a gestão dos negócios públicos, quando 
tonificada pela intervenção consciente e construtiva da cidadania. (LYRA, 
2000, p. 89). 
 
Segundo Ladeira (2007), a atuação do Ombudsman na empresa tem duas linhas 
principais de atuação, sendo uma delas a solução de problemas apresentados pelos 
demandantes e a proposição de ações de melhorias contínuas para reduzir a ocorrência 
problemas anteriormente existentes. A proposta de melhorias traz aperfeiçoamentos e até 
novos patamares na oferta de serviços educacionais. 
39 
 
Wagner (2000) desenvolve um modelo teórico de ombudsman na função de agente de 
mudanças (Figura 2).  
 




Wagner, 2000, p. 111 (tradução livre). 
  
O autor vislumbra o Ombudsman como agente de mudanças por acreditar que boa 
parte das alterações sistêmicas ocorridas nas organizações são provenientes das reclamações, 
sugestões e demandas por ele captadas, que consequentemente geram recomendações e planos 
de ações a serem avaliados pelos gestores das áreas envolvidas.  
Complementa que muitas vezes a persistência e desenvoltura em negociações são 
qualidades fundamentais no rol de habilidades do ouvidor, visto que muitas vezes a 
resistência por parte dos gestores das áreas problemáticas em assumir a existência de pontos a 
serem revistos ou melhorados, podem barrar as recomendações de melhorias sugeridas pelo 
ouvidor. Tem função primordial, como uma obrigação, de olhar para dentro de cada 
reclamação, enxergar a possibilidade de uma recorrência ou padrão, tomar medidas para 
alterar a estrutura a fim de impedir que um problema semelhante volte a ocorrer no futuro. 
Wagner (2000), de maneira a mostrar mudanças em uma organização proporcionadas 
pela ouvidoria, recorre a alguns exemplos: 
 Exemplo 1: Uma funcionária se sente ofendida pela forma como seu supervisor faz 
piadas sobre a região onde ela nasceu, contudo, ela apenas riu todas as vezes que isso 
ocorreu. Ao questionar o ouvidor, essa funcionária foi orientada a solicitar ao seu 
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supervisor, de forma educada, mas com firmeza, parar de fazer observações a respeito 
desse estereótipo com as pessoas de sua área. Após a funcionária conversar com seu 
supervisor, paralelamente, o Ouvidor recomenda à área de Recursos Humanos da 
empresa que adicione à norma de conduta e de boas maneiras para não caracterização 
negativa de pessoas de regiões de culturas diferentes que possam ofender e 
desrespeitar uns e outros funcionários. Além disso, ministra workshops sobre 
resolução de conflitos e discute meios para melhorar a civilidade e construção da 
comunidade dentro da organização. 
 
 Exemplo 2: Um empregado é advertido por ter aceitado, em seu primeiro ano de 
trabalho, vários pequenos presentes, como um rádio-relógio de um fornecedor que 
presta serviços para sua unidade. Ao procurar o ouvidor, o funcionário afirma que seu 
antecessor também recebia brindes de valor irrisório e que ninguém lhe disse para não 
aceitá-los. O supervisor afirma que é de conhecimento geral a prática de não aceitar 
brindes de fornecedores, não podendo anular uma decisão formal, já encaminhada ao 
setor de Recursos Humanos. No entanto, o ouvidor recomenda que orientações futuras 
para os novos funcionários incluam uma seção sobre ética nos negócios, bem como a 
distribuição de cópias dos regulamentos sobre conflitos de interesses, fiscalizando nos 
períodos subsequentes à recomendação, para garantir que esses valores e políticas 
estão sendo efetivamente comunicados aos novos empregados. 
 
O Quadro 2 mostra os componentes de um sistema de ouvidoria enquanto agente de 
mudanças e inovações no ambiente acadêmico, com base em: 
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O Ombudsman, sob a ótica de Ziegenfuss (2011), pode ser um agente de inovação ao 
incrementar a produtividade, a qualidade de vida no trabalho e no consumo. Isso porque, 
podem as organizações, consciente ou inconscientemente, criar barreiras para a produtividade 
e qualidade nas relações de trabalho e consumo diante das quais o Ombudsman pode agir no 
sentido de reduzi-las ou até eliminá-las.  
Para o autor, as barreiras incluem elementos tecnológicos inseridos no modo de 
trabalho ou produção, e elementos humanos, caso das atitudes e comportamento. O 
Ombudsman pode induzir a organização a mudanças melhorando processos funcionais e 
produtivos no sentido de melhorar a motivação, participação e clima interno e, nas relações de 
consumo, possibilitar que consumidores obtenham informações mais qualificadas sobre 
produtos e serviços, proporcionando uma relação de consumidor amigável. 
A discordância ou conflito está no cerne das relações de trabalho e consumo, de forma 
que quaisquer decisões nessas esferas são objetos potenciais de insatisfação ou de demanda 
por informações e respostas. O Ombudsman insere-se como agente de inovação ao fazer com 
que as pessoas envolvidas com a organização tomem conhecimento com novas possibilidades 
de encarar ou interagir com tais situações, inclusive com o estabelecimento de uma 
comunicação aberta. Essa comunicação pode ter como foco corrigir ou diminuir a dissonância 
com aspectos tecnológicos (mau funcionamento de equipamentos, ineficiência de sistemas de 
informática, problemas com material de trabalho ou consumo) e psicológicos (insatisfação 
com o retorno de reclamações, sensação de insegurança, situações de desrespeito). 
Ziegenfuss (2011) destaca o Ombudsman enquanto agente de criatividade e inovação 
em termos de habilidade para identificar, desenvolver e externar novas ideias, programas ou 
projetos. O autor contribui ainda que: 
 
O trabalho do Ombudsman depende da criatividade e inovação. Enquanto 
alguns problemas podem parecer rotina e algo repetitivo, resolvê-los é uma 
experiência única em cada caso. As pessoas e os contextos situacionais para 
resolução de problema com funcionários-gestores e consumidores-
provedores demandam soluções criativas individualizadas (ZIEGENFUSS, 
2011, p. 185, tradução livre). 
 
Cristina Ayoub Riche, ouvidora da Universidade Federal do Rio de Janeiro, apresenta 
uma série de características e procedimentos pelos quais pode se pautar o ouvidor 







E uma das principais razões de existir de uma ouvidoria deve repousar na 
possibilidade de transformar a sociedade, diminuindo o déficit de cidadania, 
cuidando para que o cidadão passe a ser o sujeito e não o objeto de sua 
história. Como recurso de governança, apoiado nos princípios da ética e da 
transparência, a ouvidoria serve não somente para proteger o cidadão e 
esclarecê-lo sobre direitos e deveres, mas também para o surgimento de uma 
demanda social: cidadãos passam a ser mais exigentes relativamente à 
qualidade dos serviços prestados, tendo como contrapartida a oportunidade 
de melhoria e aperfeiçoamento desses serviços (RICHE, 2010, p.181). 
 
O ouvidor compõe a estrutura organizacional que regularmente oferece atitudes e 
ações transformadoras, proporcionando inovações em diferentes setores, processos e períodos 
de tempo. As ações da ouvidoria privilegiando o ouvir, a negociação e a condução dos 
relacionamentos para benefícios mútuos (organização e pessoas) não fazem apenas do ouvidor 
um agente de inovação, mas um integrante do sistema de comunicação que induz a inovações:  
 
É interessante constatar que as reflexões teóricas sugerem o entendimento da 
ouvidoria como uma possibilidade de construir conhecimento, à medida que, 
ao se ampliar o ouvir, se expande a capacidade de entendimento sobre a 
própria organização em razão da coleção de opiniões, de expressões, de 
interpretações do ser humano, ser que se manifesta pensando no 
desenvolvimento da organização. Quem convive, quem vivencia, tem 
oportunidade de contextualizar inúmeras experiências e ponderar sobre elas, 
sendo fundamental, como já discutido, o ouvir. Não basta às organizações 
somente ouvir, é essencial que se deem ao emissor as respostas [...] 
Argumenta-se, portanto, que a prática da ouvidoria interna nas organizações 
desponta como uma possibilidade de construir o saber organizacional, 
considerando-se o ser humano matéria-prima dessa edificação 
(MARCHIORI, 2010, p. 122). 
 
As inovações proporcionadas pela ouvidoria podem ser consideradas desde o 
momento em que essa instituição é criada em uma organização. Tal novidade é expressa pelo 
surgimento de um novo setor, departamento, ou cargo cujas atribuições e práticas darão início 
a um novo equilíbrio de poder. Essa criação pode decorrer de várias formas ou razões, mas, no 
caso da ouvidoria universitária, o fator aluno parece ser o mais relevante. Robert Shelton 
(2000) foi Ombudsman na Universidade de Kansas em 2000 e reconhece que a origem e a 
grande razão para a criação desse setor foram às pressões dos estudantes quanto a uma 
governança adequada na Universidade. Segundo Shelton, são fatores básicos para a eficiência 
e credibilidade do Ombudsman na universidade a experiência na comunidade da 
Universidade, independência, imparcialidade, poder de investigação, recomendação 
responsável, confidencialidade. Ou seja, ele acredita que essas qualificações do ouvidor ou 




As inovações proporcionadas pelo ouvidor podem gerar novas formas de 
comportamento do público externo e interno, podem mudar procedimentos administrativos, 
possibilitam que as organizações se tornem mais competitivas ao aumentar a possibilidade de 
satisfação com os produtos e serviços oferecidos. No entanto, há de se observar que a 
ouvidoria, como qualquer instituição, é suscetível a falhas, barreiras informacionais, 
resistências internas, além de outros fatores que podem até agravar situações já conflituosas.  
Outro aspecto a se ressaltar é quanto ao alcance que a ouvidoria possui em cada 
organização. No caso desse poder ou extensão serem muito restritos, o ouvidor terá pouco 
espaço para ser um agente de inovação uma vez que, possivelmente, poderá ficar encarregado 
apenas de conduzir tarefas operacionais e responsivas.   
Como apresentado nesse item, a inovação ocorre não apenas com novas ideias, mas 
também com a apropriação dessas ideias em que a pessoa ou grupo a vê como novidade. As 
práticas da ouvidoria colocam no sistema comunicacional da organização as novas 
experiências, decisões, estruturas e valores mediados com os diferentes stakeholders e, de 





5 Estudo de caso: Ouvidoria do Aluno da USCS 
 
5.1 Metodologia do Estudo de Caso 
 
A fim de materializar o objeto de estudo, optou-se pela realização de um estudo de 
caso único com a Ouvidoria do Aluno da Universidade Municipal de São Caetano do Sul em 
2015. 
Ao justificar o emprego da técnica do estudo de caso, Yukiko (2009, p. 218) 
argumenta que: 
Um caso compõe sua uniformidade não das ferramentas teóricas usadas para 
analisá-lo, mas do modo que ele toma forma; nomeado como um fato social 
ou histórico que combina toda sorte de elementos dentro de um conjunto de 
papéis sociais, uma instituição, um movimento social, ou a lógica de ação de 
uma comunidade.  
 
Nesse sentido, a Ouvidoria do Aluno da USCS é um fato social, protagonista de um 
papel social de âmbito comunicativo, inovador e institucional na Universidade Municipal de 
São Caetano do Sul e que atende a comunidade acadêmica da instituição.   
Yukiko (2009, p.229) afirma que a coleta de evidências para o estudo de caso pode ter 
seis fontes principais de dados: documentos, registros em arquivo, entrevistas, observação 
direta, observação participante e artefatos básicos. O estudo de caso tem como fonte dos 
dados documentos internos da Ouvidoria do Aluno da USCS obtidos ao longo de 2015 na 
sede da Universidade. Conta também com entrevistas realizadas com membros da 
comunidade acadêmica da USCS: alunos e gestores. 
A Ouvidoria do Aluno da USCS tem tido grande demanda desde que foi criada; em 
2013 atendeu 696 casos; em 2014 foram 785 e até agosto de 2015 foram 517, todos 
formalizados por e-mail, não se considerando os atendimentos feitos por telefone, 
pessoalmente e por mídias sociais e aplicativos de comunicação, o que mostra lastro para se 
justificar como estudo de caso. Outro aspecto que levou a esse estudo de caso se deve à 
atuação desse pesquisador como ouvidor desta ouvidoria e o fato de se tratar de uma 
ouvidoria especializada, ou seja, voltada prioritariamente para atender ao corpo discente. 
          Um estudo de caso único pode se justificar tanto por exemplaridade quanto por sua 
singularidade. Em relação à Ouvidoria do Aluno da USCS, enxergou-se uma hibridez entre 
um caso exemplar e um caso singular, por possuir características de funcionamento, estrutura, 
atendimento e relacionamento com diversas áreas da IES de uma Ouvidoria exemplar e a 
singularidade em relação ao público que se relaciona diretamente, o estudante, não cabendo a 
45 
 
esse pesquisador cravar de maneira exata sua caracterização. 
              Neste sentido, Yin (2005, p.67 ) afirma: 
 
No geral, o projeto de caso único é eminentemente justificável sob certas 
condições – quando o caso representa (a) um teste crucial da teoria existente, 
(b) uma circunstancia rara ou exclusiva, ou (c) um caso típico ou 
representativo, ou quando serve a um propósito (d) revelador ou (e) 
longitudinal (grifo nosso). 
 
5.2 História, propósitos, inserção da Ouvidoria do Aluno da USCS 
 
A Ouvidoria do Aluno da USCS, instituída em abril de 2013, é um canal de 
comunicação criado para estreitar o contato com o corpo discente, valorizar suas opiniões, 
dando voz aos seus anseios, necessidades, críticas e sugestões, propiciando a aproximação do 
alunado com os demais setores da comunidade acadêmica. 
Idealizada pelo Reitor da USCS, professor Dr. Marcos Sidnei Bassi, tem como 
principal objetivo estimular o exercício da cidadania por meio do diálogo contínuo, visando o 
aperfeiçoamento da natureza social e humanista da Instituição. 
Atua na resolução e prevenção de conflitos ao acolher as demandas propostas pelos 
estudantes, encaminhando-as aos departamentos competentes, acompanhando os devidos 
retornos e, muitas vezes, auxiliando na facilitação de processos e sugestão de ações corretivas. 
Hierarquicamente, reporta-se diretamente ao Reitor da Universidade, sendo sua 
atuação pautada pela autonomia, independência e imparcialidade, conforme suas atribuições 
institucionais.  
Com espaços físicos nos dois campi, localizados no CIDAP - Campus Barcelona e 
Sala própria pátio do campus Centro, possibilita o atendimento pessoal aos estudantes que 
necessitarem dos serviços prestados pela Ouvidoria do Aluno. 
O fato de ter sido criada apenas recentemente faz com que a ouvidoria esteja em um 
estágio de aprendizado e constante adaptação aos fatores culturais da USCS, de forma que 
tanto pode gerar inovações para a Universidade, como essa tem formatado e alterado 
procedimentos da ouvidoria. 
 
5.2.1 A Ouvidoria do Aluno da USCS e seu papel propositor de atividades de integração  
 
Neste processo de aproximação ao corpo discente, a Ouvidoria do Aluno da USCS 
desenvolve e realiza diversas atividades de integração, acadêmicas, culturais, esportivas e 
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sociais, que podem ser considerados atos inovadores no ambiente acadêmico da IES. 
Seguem alguns exemplos de atividades realizadas que foram capazes de integrar o 
corpo discente e a Universidade: 
 
- Programa de Aperfeiçoamento – Líderes do Futuro (Anexo A): composto por matérias de 
liderança e negociação de conflitos  que visou aperfeiçoar tais habilidades nos representantes 
de sala de sala para que esses atuassem como multiplicadores de informações, tanto dos seus 
colegas para a instituição quanto de maneira inversa. 
- Gincanas Multiculturais “Orgulho de Ser USCS” (Anexo B): esses eventos geraram a 
integração de estudantes de ambos os campi da instituição para participação de atividades 
culturais (paródias e apresentações teatrais), esportivas (atividades de ginásio), lógica e 
conhecimentos gerais, por meio de disputas entre equipes multidisciplinares.  Além disso, 
permitiu a arrecadação de mais de 5 toneladas de alimentos e 15.000 brinquedos na somatória 
de suas 3 edições. Aguçou o senso de cidadania e responsabilidade dos estudantes, que além 
da captação de recursos e doações, ainda efetivaram a entrega desses brinquedos em ações 
sociais na região do grande ABC e Guaianases. Complementando as ações sociais, parte das 
arrecadações foi entregue ao Núcleo Social de Solidariedade de São Caetano do Sul e para o 
Hospital Santa Marcelina, na Zona Leste da cidade de São Paulo. 
 
- Cursos e palestras extracurriculares: 
a) Medicina Legal (Anexo C); 
b) Empreendedorismo Profissional (Anexo D); 
c) Palestra Motivacional com Mágica “Vivencie o Novo” (Anexo E); 
d) Palestra Motivacional “Superando Limites” (Anexo F); 
e) Palestra sobre cenários da economia para 2015 (Anexo G); 
f) Cursos de Ferias  - Auditoria e Contabilidade de Custos (Anexo H); 
g) Curso de Negociação Internacional (Anexo I); 
h) Curso de Legislação Aduaneira (Anexo J); 
i) Curso sobre Regimes Aduaneiros Especiais (Anexo K); 
j) Desafio BOVESPA / USCS (Anexo L); 
k) Curso Introdutório de Acupuntura e Shiatsu (Anexo M); 
l) Curso Introdutório de Mercado Financeiro e de Capitais (Anexo N); 
m) Palestra como estar preparado para as oportunidades do mercado (Anexo O); 
n) Bate-Papo com Rodrigo Minotauro (Anexo P). 
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- Show o Teatro Mágico (Anexo Q) – Evento artístico que contou com mais de 4 mil 
participantes compreendidos entre estudantes, professores, funcionários da USCS e membros 
da comunidade. Foram arrecadados 4 toneladas de alimentos, doadas ao Fundo Social de São 
Caetano do Sul. 
- Oficina de Dança (Anexo R) – Aulas gratuitas de dança, propiciando o aprendizado de 
diversos ritmos para os estudantes da USCS e para a comunidade. 
 
As atividades mencionadas geraram um envolvimento maior e mais constante dos 
estudantes em eventos extraclasse, propiciando a ampliação de sua visão sobre o ambiente 
universitário e sobre a importância que esse envolvimento impacta na sua formação como 
cidadão. Essa harmonia fez com que não somente as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria 
fossem notadas, mas todas as outras do pilar de extensão ofertadas pela Universidade.  
 
5.2.2 A ouvidoria enquanto sistema de comunicação na USCS 
 
A ouvidoria na USCS compõe o fluxo e sistema de comunicação da universidade uma 
vez que interage com a comunidade acadêmica por meio de informações, relacionamentos 
presenciais e procedimentos midiáticos, notadamente via telefone e e-mail. Caracteriza-se, 
assim, como um agente, um promotor de comunicação na universidade; um instrumento 
transparente de democracia participativa que, de maneira isenta, independente, de caráter 
mediador e estratégico, trabalha para o desenvolvimento contínuo da instituição como 
organismo social e para criação do sentimento de pertencimento junto ao corpo discente, que 
é fundamental para o crescimento, subsistência e expansão da universidade. 
Além do atendimento pessoal nas unidades instaladas em ambos os campi, outras 
formas disponíveis para atendimento aos estudantes são: Telefones (fixo e celular) (11) 4239-
3342 e (11) 98391-7555, e-mail: ouvidoriadoaluno@uscs.edu.br, Facebook (na conta pessoal 
do ouvidor: perfil – Paulo Mendes) e aplicativo Whatsapp, por intermédio do celular 
mencionado. 
Complementando os atendimentos responsivos, periodicamente o ouvidor agenda 
reuniões com os representantes de sala das diversas áreas do conhecimento, elencadas na 
USCS pelas escolas de Negócios, Comunicação, Computação, Direito, Educação, Saúde e 
Tecnologia.  
Tais reuniões contam com a presença do Reitor da Instituição, permitindo-lhe saber 
diretamente dos líderes de classes aquilo que vem agradando e desagradando seus colegas de 
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sala, bem como receber, de maneira proativa, sugestões de melhorias para o crescimento 
participativo da IES. 
 
5.2.3 A ouvidoria enquanto agente de mudanças e inovações na USCS 
 
 Esse trabalho procura também identificar inovações ocorridas na USCS desde a 
implementação da Ouvidoria do Aluno, que podem ser reconhecidas por alunos e gestores, em 
função da intermediação direta ou indireta da Ouvidoria. As inovações a serem evidenciadas 
restringem-se àquelas que efetivamente são consideradas contributivas para melhoria do 
ambiente acadêmico.  
Para tanto, foram realizadas entrevistas com os representantes de sala de diversas áreas 
de estudo da graduação em ambos os campi, além de gestores que se pronunciaram sobre 
aspectos ligados à comunicação e inovações ocorridos por intermediação da Ouvidoria do 
Aluno no ambiente acadêmico, que serão demonstradas em capítulo específico.  
 
5.2.4 Perfil da ouvidoria do aluno da USCS 
 
A Ouvidoria do Aluno da USCS iniciou suas atividades com apenas um funcionário 
designado: o ouvidor. Esse passou a dar atendimento pessoal de segunda a sexta-feira, das 14 
às 21 horas, alocado, na maior parte do tempo, no campus Barcelona, contudo, atendendo sob 
agendamento também no campus Centro.  
A partir de janeiro de 2014, a Ouvidoria do Aluno passou a contar com uma equipe, 
coordenada pelo ouvidor e formada por um assistente administrativo de ouvidoria e por um 
assistente de desenvolvimento de artes gráficas. Ambos os assistentes passaram a dar suporte 
ao ouvidor na realização das atividades de atendimento pessoal, agendamento de atendimento 
com o ouvidor, organização de eventos variados, desenvolvimento de artes visuais/gráficas, 
dentre outras atividades administrativas. Os atendimentos virtuais mantiveram-se 
exclusivamente sob a responsabilidade do ouvidor. 
De maneira a quantificar a atividade da Ouvidoria do Aluno da USCS, seguem 
números de demandas formalizadas, nos períodos de abril a dezembro de 2013, janeiro a 
dezembro de 2014 e janeiro a agosto de 2015: 
A Tabela 2 mostra a demanda por campi da USCS referente aos anos de 2013 a 2015, 
em relação às demandas formalizadas pelo e-mail da Ouvidoria do Aluno. A universidade 
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possui dois campi: O campus Barcelona, localizado na Avenida Goiás, n.º 3.400 e o campus 
Centro, localizado na Rua Santo Antonio, n.º 50, ambos na cidade de São Caetano do Sul. 
 
 
Tabela 2 – Demanda por campi 
 
  2013   2014   2015   
CAMPUS QUANTIDADE % QUANTIDADE % QUANTIDADE % 
BARCELONA 411 59% 489 62% 283 55% 
CENTRO 153 22% 147 19% 136 26% 
NÃO CATEGORIZADO 120 17% 137 17% 83 16% 
PUBLICO EXTERNO 12 2% 24 2% 15 3% 
TOTAL 696 100% 785 100% 517 100% 
 
Fonte: Documentos internos, Ouvidoria da USCS, 2015 
 
 A Tabela 3 revela a demanda por escola da USCS, que adotou esse termo para separar 
suas áreas de conhecimento em: Escola de Negócios, Escola de Comunicação, Escola de 
Computação, Escola de Tecnologia, essas no campus Barcelona; e Escola de Educação, 
Escola de Direito e Escola de Saúde, situadas no campus Centro. Em todos os anos, a maior 
procura foi pelos estudantes da Escola de Negócios, contudo notando-se considerável redução 
de 2013 para 2015. 
Tabela 3 – Demanda por escola 
 
  2013   2014   2015   
ESCOLA QUANTIDADE % QUANTIDADE % QUANTIDADE % 
NEGÓCIOS 257 37% 251 32% 152 29% 
DIREITO 82 12% 90 11% 38 7% 
TECNOLOGIA 72 10% 65 8% 64 12% 
COMUNICAÇÃO 52 7% 88 11% 22 4% 
SAÚDE 36 5% 28 4% 51 10% 
EDUCAÇÃO 25 4% 19 2% 46 9% 
COMPUTAÇÃO 20 3% 75 10% 31 6% 
PÚBLICO EXTERNO 12 2% 12 2% 16 3% 
PÓS GRADUAÇÃO 7 1% 9 1% 1 0% 
NÃO CATEGORIZADO 133 19% 148 19% 96 19% 
TOTAL 696 100% 785 100% 517 100% 
 
Fonte: Documentos internos, Ouvidoria da USCS, 2015 
 
O perfil por gênero é apontado na Tabela 4, trazendo a informação de que o estudante 
do sexo feminino exerceu maior participação em relação ao público do sexo masculino no ano 
de 2013, contudo, tal situação se inverteu nos anos subsequentes. 
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Tabela 4 – Perfil por gênero 
 
  2013   2014   2015   
GENERO QUANTIDADE % QUANTIDADE % QUANTIDADE % 
MASCULINO 333 48% 416 53% 293 57% 
FEMININO 363 52% 369 47% 224 43% 
TOTAL 696 100% 785 100% 517 100% 
 
Fonte: Documentos internos, Ouvidoria da USCS, 2015 
 
 
Os números referentes ao tipo de manifestação estão na Tabela 5. Essa tabela traz 
informações interessantes por mostrar que os estudantes da mesma maneira que reclamam, 
solicitam informações, agradecem, sugerem, ainda que em proporções diferentes, exercendo 
seu papel pela busca de melhorias no ambiente universitário.  
 
 
Tabela 5 – Tipos de manifestações 
 
  2013   2014   2015   
TIPO QUANTIDADE % QUANTIDADE % QUANTIDADE % 
INFORMAÇÕES 223 32% 325 41% 219 42% 
SOLICITAÇÕES 139 20% 152 19% 106 21% 
RECLAMAÇÕES 120 17% 147 19% 105 20% 
AGRADECIMENTOS 97 14% 57 7% 32 6% 
DÚVIDAS 72 10% 61 8% 37 7% 
COBRANÇAS 27 4% 38 5% 13 3% 
SUGESTÕES 18 3% 5 1% 5 1% 
TOTAL 696 100% 785 100% 517 100% 
 
Fonte: Documentos internos, Ouvidoria da USCS, 2015. 
 
A Tabela 6 revela os números correspondentes às áreas envolvidas com as 
manifestações. As duas áreas mais demandadas são a própria Ouvidoria do Aluno, seja por 
enxergar nela uma alternativa para o retorno da sua demanda, seja por não saber para onde 
direcionar seu encaminhamento; e a pró-Reitoria de Graduação, por se tratar de uma área de 
gestão diretamente relacionada com o corpo discente, não somente de processos e políticas 







Tabela 6 – Áreas da USCS envolvidas com as manifestações 
 
 
2013   2014   2015 
 ÁREA QUANTIDADE % QUANTIDADE % QUANTIDADE % 
OUVIDORIA DO ALUNO 220 32% 271 35% 192 37% 
PRÓ-REITORIA – GRADUAÇÃO 176 25% 283 36% 145 28% 
AACC 79 11% 59 8% 35 7% 
GESTÕES DE CURSOS 54 8% 16 2% 25 5% 
REITORIA 40 6% 36 5% 40 8% 
INFRAESTRUTURA 33 5% 12 2% 14 3% 
OUTROS 31 4% 17 2% 12 2% 
FINANCEIRO 23 3% 29 4% 16 3% 
AT ALUNO 22 3% 39 5% 26 5% 
SECRETARIA TÉCNICA 18 3% 23 3% 12 2% 
TOTAL 696 100% 785 100% 517 100% 
 
Fonte: Documentos internos, Ouvidoria da USCS, 2015 
 
Alguns números desse perfil mostram que a ouvidoria da USCS, embora tenha apenas 
dois anos e meio de existência, acumula experiência relevante para constituir um estudo de 
caso, tendo cuidado de aproximadamente duas mil manifestações no período mencionado 
levando-se em consideração que esta análise abrangeu somente demandas formalizadas por e-
mail. 
 
5.2.5 Entrevista com dirigentes e alunos da USCS 
   
As entrevistas foram efetivadas por meio de questionário aplicado a representantes de 
classe e gestores de setores da USCS. Realizadas diretamente pelo pesquisador, foram 
digitadas ipsis literris, nos mesmos termos que os entrevistados verbalizavam suas respostas, 
que para confirmar a assertividade, acompanhavam-nas por meio de visualização da tela do 
computador.   
A construção do questionário teve como ponto de partida os assuntos levantados e 
discutidos no referencial teórico em que se evidenciaram as obras e conteúdos de: Gilly et a.l, 
1991; Ladeira, 2007; Zulzke, 1997; Gluer, 2005; Gluer, 2006; Iasbeck, 2010; Marchiori, 
2010; Scroferneker e Silva, 2010; Vilanova, 2012; Camatti, 2014; Lyra, 2000; Wagner, 2000; 
Te’Eni, 2001; Menezes, 2008; Ferguson e Phau, 2012.  
A partir desses conteúdos e assuntos, foram propostas questões para averiguar aspectos 
de comunicação e inovação no ambiente acadêmico. Ou seja, gestores setoriais e alunos 
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representantes de sala responderam perguntas em relação aos temas propostos categorizados 
em comunicação (aspectos de comunicação relacionados às atividades da Ouvidoria do Aluno 
da USCS) e inovação (aspectos relacionados à Ouvidoria do Aluno da USCS enquanto agente 
de inovação).  
Os questionários para gestores da USCS (Apêndice 1) e para representantes de classe 
(Apêndice 2)  foram validados tanto pelo referencial teórico anteriormente descrito como em 
consulta a três especialistas em comunicação (doutor) e ouvidoria (Ombudsman de ouvidoria 
universitária) em junho/2015. Foram pré-testados em julho/2015 em indivíduos com perfil 
semelhante aos que responderiam efetivamente às questões (dois gestores e dois alunos).  
Nos meses de julho e agosto de 2015 o questionário foi aplicado a 15 gestores (a 
USCS possui 41 gestores neste ano de 2015) e 40 representantes de estudantes (a USCS 
possui 137 representantes de classe em 2015).  
Embora a quantidade de respondentes não possibilite tratamento estatisticamente 
generalizante, a compilação das respostas sofreu também um tratamento quantitativo para 
auxiliar na percepção dos resultados. 
A aplicação do questionário foi presencial e feita pelo próprio pesquisador. Essa 
decisão levou em conta fatores desfavoráveis, caso de possível inibição dos respondentes, e 
fatores favoráveis, caso de se obter respostas mais densas. 
O questionário aplicado aos estudantes foi elaborado de forma que o discente pudesse 
responder algumas questões na qualidade de aluno e outras questões na qualidade de 
representante de classe. 
Tanto os gestores como os alunos não foram identificados nominalmente a fim de 
propiciar maior liberdade de expressão. Porém, receberam numeração que os acompanha em 
todas as questões.  
 
5.2.6 Respostas ao questionário direcionado aos Gestores da USCS  
 
Características dos respondentes: 
 
Gestores de áreas, projetos ou departamentos: 15 
 
Sexo:  
Masculino:  12 





Ensino Superior Completo:  5 
Ensino Superior Cursando:  3 
Mestrado: 7 
 
Campus dos Entrevistados: 





O total de 15 gestores é significativo diante de um universo de 41 gestores na Universidade, 
porém o método de eleição desses gestores levou em conta os setores com maior incidência de 
manifestações e disponibilidade para responder ao questionário, ou seja, essa estratificação 
não permite que os resultados sejam generalizados para o conjunto de gestores da USCS. 
Grande parte (11 de 15) atua nos dois campi, o que possibilita a esses gestores visão ampla da 




1) Como avalia o serviço prestado pela Ouvidoria da USCS? 
Ótimo - 9 
Bom - 5 
Satisfatório - 1 
Ruim – 0 
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Gráfico 1 – Avaliação do serviço prestado pela Ouvidoria da USCS 
 




i. Ótimo - Quando eu digo ótimo, essa avaliação vem do fato ter se construído toda uma 
estrutura para um serviço anteriormente inexistente: a criação de procedimentos, planos de 
ações e efetivamente resultados visíveis em um espaço curto de tempo. Se tal serviço 
existisse, poderíamos vislumbrar ou cobrar resultados superiores ou mais expressivos, 
contudo, no contexto comentado, o serviço pode ser considerado ótimo.  
ii.Ótimo - Porque tem sido de rápido retorno, fácil acesso aos estudantes e abrangência 
considerável dentro da instituição. 
iii. Ótimo - Avalio a ouvidoria como um ótimo prestador de serviços internos, devido a 
presença constante do ouvidor, da facilidade em lidar com os problemas apresentados tanto 
junto aos estudantes quanto junto aos gestores e principalmente pela empatia, pro-atividade e 
presteza (no sentido de estar sempre pronto a ajudar na resolução dos problemas). 
iv. Satisfatório - Entendo que há uma parceria entre a ouvidoria e o atendimento ao aluno para 
resolução dos diversos problemas e assuntos que ocorrem na instituição. A abertura que a 
Ouvidoria tem o acesso a determinadas áreas da instituição, facilita a comunicação entre 
alunos, gestores, chefia e reitoria. Desta forma, vejo como fundamental a existência de uma 
ouvidoria enquanto mediadora e facilitadora para resolução de problemas que o estudante não 
consegue resolver sozinho. 
v. Ótimo - Todas as vezes que contatei o setor de ouvidoria foi plenamente satisfatório, visto 
que em todos os casos sempre houve como premissa a parceria ganha/ganha. 







Ótimo  Bom Satisfatório Ruim 
55 
 
do estudante para pular algumas etapas de processos ou procedimentos internos. Com passar 
do tempo minha percepção foi a de que esta relação se equilibrou, agindo a ouvidoria em 
casos realmente necessários.  
vii. Ótimo - Porque o profissional a frente deste departamento responde a todas as indagações, 
dúvidas e esclarecimentos aos alunos com determinação, clareza, objetividade e respeito aos 
colegas.  
viii. Bom - É bom por ser um canal de ligação entre o alunado e as questões concernentes ao 
meu departamento. 
ix. Bom - É um serviço essencial para a universidade, que é apesar de ser do ramo 
educacional, presta serviços de educação em uma relação de consumo. Se eu dissesse que é 
ótimo é porque não há nada para melhorar. 
x. Ótimo - Porque ele acaba ocupando um espaço fundamental no sentido de agilizar o contato 
dos estudantes, que são o público alvo da universidade, com a estrutura diretiva da direção 
que acaba sendo positivo para ambos os lados. 
xi. Ótimo - Porque é uma via para intermediar a relação que o aluno vive dentro da 
universidade, sendo um ponto de equilíbrio entre a demanda e a causa, entre o problema e a 
solução.  
xii. Bom - Hoje em dia não tem como se trabalhar com o estudante, que ao mesmo tempo é 
cliente e produto, precisa de uma área que dê vazão aos seus anseios. O serviço da ouvidoria, 
de maneira integrada, tem um papel agregador ao ambiente acadêmico. 
xiii. Bom - Porque não existia este setor. Ele faz com tenha um canal tênue entre o aluno e 
universidade. 
xiv. Ótimo - Um serviço novo que foi implantado pela universidade que cumpriu seu objetivo 
de aproximar o aluno da instituição. 
xv. Ótimo - Porque são se furta de lutar pelo direito dos alunos como se seu fosse.  Isso passa 
segurança e confiança aos estudantes. 
 
Síntese dos comentários 
Foi constatada uma avaliação positiva com 9 das 15 respostas conceituadas como Ótimo, 5 
como Bom e 1 como Satisfatório, sobre como os gestores avaliam o serviço prestado pela 
Ouvidoria da USCS.  As razões para esse desempenho, na visão dos que responderam que o 
serviço é ótimo ou bom, se deram por propiciar bons resultados para seus setores em termos 
de qualidade do retorno, prestação de serviço, estrutura de atendimento, integração, trabalho 





2) A Ouvidoria: 
a) Tem habilidade para lidar com indivíduos de diferentes níveis hierárquicos na 
instituição? 
Sim –15 
Não – 0 
Parcialmente – 0 
 
Gráfico 2 - A habilidade da Ouvidoria para lidar com indivíduos de diferentes níveis hierárquicos na instituição 
 




i. Em qualquer estrutura o trabalho do ouvidor depende da habilidade e da forma com que ele 
se relaciona com os personagens envolvidos nas demandas apresentadas e negociadas. O fato 
de ter resultados visíveis comprova que as habilidades mencionadas estão presentes na 
atuação da ouvidoria. 
ii.Eu acho que um dos motivos é a vinculação direta do setor de ouvidoria a reitoria. Isto cria 
abertura de caminhos e autonomia necessária para desenvolvimento de ações necessárias. 
iii. Para se atuar com níveis hierárquicos diferentes, é necessário ter habilidade de negociação, 
flexibilidade e postura, adequando-se ao ambiente (contexto) e interlocutor. E em relação às 




Sim  Não  Parcialmente 
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iv. A facilidade de acesso a vários setores e atitude imparcial faz com a ouvidoria tenha esta 
capacidade. 
v. Participei de reuniões que demonstraram tais habilidades. 
vi. Sim, pelo fato de saber lidar com as pessoas em diferentes níveis hierárquicos. 
vii. Conforme dito na questão anterior a atuação com os alunos e corpo docente sempre são 
tratadas com objetivo de atender as demandas apresentadas. 
viii. Ela está preparada para isso, na pessoa do ouvidor. 
ix. Além de qualidades visíveis do ouvidor, a ouvidoria responde diretamente para reitoria, 
permitindo acesso irrestrito a todas as áreas da instituição. 
x. Sim, porque ela foi alicerçada em dois pontos fundamentais: O acesso direto a reitoria, que 
garante sua real existência e em segundo lugar por ter liberdade e autonomia de atuação. 
xi. Pelo fato do ouvidor ser um ex-aluno e conhecer a instituição, facilita na condução das 
demandas independentemente do nível hierárquico com que trabalhará.  
xii. Pelo tipo de canal que se propõe a ser. Como a nossa funciona, o índice de atendimento é 
muito bom, mostra efetividade. 
xiii. Pela formação do ouvidor e sua educação, com uma postura diferenciada. Por responder 
diretamente para a reitoria, poderia ter um comportamento arrogante, o que não acontece e 
isso gera quebra de paradigmas. 
xiv. Pela facilidade de leitura que o ouvidor possui das situações e das pessoas. 
xv. Tive oportunidade de participar de reuniões com a reitoria onde o ouvidor esteve presente, 
assim como presenciei orientações dadas a funcionários da área da limpeza e em ambas as 
situações a educação e habilidade de relacionamento foram marcantes. 
 
Síntese dos comentários 
Foi constatada uma avaliação positiva por unanimidade em relação à opção Sim, que a 
Ouvidoria tem habilidade para lidar com indivíduos de diferentes níveis hierárquicos na 
instituição.  Os gestores respondentes justificaram, vincularam a assertiva à habilidade de 
negociação, postura, flexibilidade, objetividade e efetividade utilizadas pela Ouvidoria 
(muitas vezes na pessoa do ouvidor) nas comunicações empreendidas.  
 
b) Tem capacidade de identificar áreas/ processos problemáticos na instituição? 
Sim –14 
Não – 0 




Gráfico 3 - Capacidade de identificação da ouvidoria em áreas/processos problemáticos na instituição 
 




i. Pela natureza do serviço prestado, a ouvidoria convive com as situações problemáticas 
existentes na instituição, estando no olho do furacão ao ouvir professores, estudantes e 
funcionários. Geralmente, os demandantes procuram a ouvidoria quando não há mais saída ou 
solução para um fato apresentado, e isso, realmente possibilita a esta área a identificação de 
processos e procedimentos a serem reavaliados / melhorados. 
ii. A identificação destas situações problemáticas constitui-se na ação proativa e provocativa 
dos demandantes, que ao procurar a ouvidoria relata, dentre outras situações, processos e 
áreas que apresentam desconformidade. 
iii. Apesar das limitações impostas, como por exemplo a distância física em relação à pós-
graduação, centralização de decisões por alguns gestores, dentro das demandas captadas, a 
ouvidoria mostrou-se capaz de identificar problemas em processos ou áreas. 
iv. Quando o aluno percebe que não tem a solução dos problemas em outros departamentos e 
recorre à ouvidoria, faz com que este setor tenha acesso a informações, problemas e sugestões 
que podem identificar a necessidade correção de falhas que ao ser implanta auxilia ambas as 
partes: instituição e aluno. Além disso, o fato de estar presente no campo e com contato direto 
com os estudantes, facilita a identificação das necessidades. 
v. A ouvidoria possui ampla penetração no meio acadêmico, junto a estudantes e professores, 











vi. Pelo fato de receber demandas do cotidiano e o conteúdo pode indicar processos que 
necessitem revisão. 
vii. Porque mantém um contato direto com o corpo discente permitindo a identificação de 
demandas que necessitam ajustes ou encaminhamentos. 
viii. Parcialmente - Porque existem áreas especificas que dependem de uma avaliação 
técnica. 
ix. Porque recebe demandas do corpo discente diariamente. 
x. Melhor do que qualquer outro segmento, exatamente por ter esta visão distanciada. 
xi. De acordo com estímulo e o apontamento dos estudantes. 
xii. A ouvidoria tem um papel ativo. Na entrada de dados que recebe, com relatórios, pode 
certamente identificar problemas. 
xiii. Pela influencia e proximidade juntos aos estudantes. 
xiv. Por já ter sido aluno, ele sabe como buscar isso. Facilita o trabalho das áreas e contribui 
para o crescimento da universidade. No início, em alguns momentos até extrapolou alguns 
limites para tentar resolver problemas de estudantes, mas certamente foi na ânsia de ajudar. 
xv. Por estar na linha de frente e em contato direto com os estudantes. 
 
Síntese dos comentários 
 
Dentre 15 respostas 14 validaram a opção Sim e 1 resposta seguiu a opção Parcialmente 
quanto a Ouvidoria ter capacidade de identificar áreas/ processos problemáticos na instituição.  
Os gestores respondentes acreditam que esta capacidade se materializa principalmente pelo 
recebimento diário de demandas pela ouvidoria, pelo contato direto e proximidade ao corpo 
discente. O gestor, que escolheu a opção Parcialmente, vinculou sua resposta ao fato de que 
algumas áreas ou processos demandam avaliação técnica. 
 
c) Tem capacidade de tomar medidas para assegurar que ações de melhoria sejam 
efetivadas? 
Sim – 2 
Não – 1 




Gráfico 4 - Capacidade da ouvidoria em tomar medidas para assegurar que ações de melhoria sejam efetivadas 
 





i. Parcialmente - Nem tudo depende exclusivamente da ouvidoria, na realidade há problemas 
que não podem ser resolvidos por uma ou outra área. É difícil afirmar que todas as medidas 
ou ações de melhorias sejam efetivadas, até porque algumas delas, por uma série de razões, 
não são viáveis a curto ou médio prazo. 
ii.Sim - Esta capacidade está vinculada, além das competências de quem exerce a função do 
ouvidor, ao respaldo concedido pela reitoria da instituição. 
iii.Parcialmente -Tem capacidade sim para recomendar ações de melhorias, contudo para 
assegurar que tais recomendações sejam efetivamente cumpridas, falta-lhe poderes, devido a 
questões culturais, políticas e de autonomia de cada gestor. 
iv.Parcialmente - Acho que tem capacidade de assegurar que a informação chegue ao 
departamento responsável, contudo não tem como assegurar que tudo que seja informado 
será efetivado de acordo com a necessidade por questão de autonomia, visto que depende de 
aprovações superiores e condições, sejam financeiras, estruturais dentre outras. 
v. Parcialmente - Apesar de possuir as prerrogativas, soluções e sugestões, a ouvidoria 
depende de decisões que estão diretamente ligadas a decisões hierárquicas. 
vi.Sim - Por buscar a origem problema, entender a situação e a partir daí tentar solucioná-lo. 
vii. Parcialmente - Porque a ouvidoria enquanto departamento se reporta as demais instâncias 
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viii. Parcialmente - Nem todas as demandas poderão ser atendidas pois envolvem outras 
questões como custos, projetos, autorizações fugindo a autonomia da ouvidoria. 
ix. Parcialmente - Por não ter autonomia total, ainda que responda diretamente ao reitor, não 
tem poder de decisão. 
x. Parcialmente - O ideal da ouvidoria é propor medidas e o faz, mas não tomar medidas. 
xi. Parcialmente - Ainda que haja uma solicitação de melhoria ela precisa ser aprovada pela 
reitoria da universidade. 
xii. Parcialmente - Muitas das demandas que a ouvidoria recebe estão em outras esferas 
hierárquicas. 
xiii. Não - Porque esse não é o papel da ouvidoria. 
xiv. Parcialmente - É uma ouvidoria diferente das demais por atuar na resolução do problema 
e não somente repassa-lo. Todavia tem suas limitações, não podendo assegurar que ações de 
melhoria sempre serão implantadas. 
xv. Parcialmente - Apesar do empenho e dedicação muitas situações não dependem somente 
da ouvidoria. 
 
Síntese dos comentários 
Foi constatada uma avaliação que varia de neutra para positiva com 12 de 15 respostas 
seguindo a opção Parcialmente, 2 respostas seguindo a opção Sim e 1 resposta para a opção 
Não quanto a Ouvidoria ter capacidade de tomar medidas para assegurar que ações de 
melhoria sejam efetivadas.  As respostas vincularam a parcialidade da capacidade de atuação 
da Ouvidoria ao ponto proposto devido a sua limitação de autonomia e de poder decisório, 
necessidade de reporte a decisão superior (hierarquia) e inviabilidades do gênero financeiro, 
estrutural e de solução para determinado problema. 
 
 
d) Atua na busca ou recomenda a construção do consenso? 
 
Sim – 15 
Não – 0 




Gráfico 5 -  Atuação da Ouvidoria na busca ou recomenda a construção do consenso 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Como? 
i. Ouvindo ambas as partes e discernindo sobre a viabilidade de atender as demandas 
apresentadas. 
ii. A ouvidoria ouve a parte demandante e a parte demandante. A partir daí abre-se um canal 
de comunicação e mediação para minimização dos problemas e resolução dos conflitos. 
iii. Muitas vezes tive a oportunidade de acompanhar intermediações da ouvidoria entre as 
partes envolvidas, seja aluno x aluno, aluno x professor, aluno x gestor, onde a pro-atividade e 
presteza apresentadas, demonstravam o empenho para a resolução do conflito. Cito em 
minhas aulas, quando o assunto é Canal de Distribuição, a função dual do intermediador, 
neste caso assemelhando-se a de ouvidor, onde por vezes atua em prol do estudante para com 
a universidade e, em outras oportunidades, representando áreas internas em relação a 
orientações a serem repassadas aos estudantes. 
iv. Há uma liga, uma ponte entre instituição e o aluno, onde geralmente o consenso gera 
contentamento pra ambas as partes. 
v. Na iniciativa de tomar a frente de reunir as partes interessadas e divergentes, mediando a 
discussão. 
vi. Isso sempre. Pelo menos todas às vezes que fomos procurados houve a tentativa de 
resolução que atendesse da forma mais adequada. 
vii. Por meio de diálogos, sempre respeitando os valores de alteridade. 
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ix. Com imparcialidade, empatia e objetividade. Três características que fazem a ouvidoria da 
USCS ser um caso eficiente. 
x. Essencial canal de captação e percepção de necessidades dos estudantes em relação às 
práticas da instituição. Atua com imparcialidade e vontade de fazer acontecer. 
xi. Ouvindo todos os envolvidos de maneira serena e imparcial. 
xii. Dentro dos objetivos da ouvidoria, tem a recomendação do consenso como uma das metas. 
xiii. Agindo imparcialmente e visando o bem comum. 
xiv. O ouvidor é a pessoa mais próxima do reclamante que o procura ou por timidez e receio 
de falar diretamente com a área ou por não possui bom relacionamento com alguém em 
especifico. O aluno vê na ouviria um canal de comunicação acessível, amigo (pela 
cordialidade do ouvidor) que realmente tentará resolver seu problema. 
xv. Avaliando as situações sem tomar partido, tendo o bom senso e a justiça como diretrizes. 
 
Síntese dos comentários 
Por unanimidade todas as respostas seguiram a opção Sim, de que a Ouvidoria atua na busca 
ou recomenda a construção do consenso. Os gestores respondentes justificaram esta 
alternativa afirmando que a Ouvidoria tenta viabilizar o consenso escutando as partes 
envolvidas, utilizando como principais balizadores a imparcialidade, o bom senso e a 
alteridade.  
 
e) Atua na mediação de conflitos? 
 
Sim – 15 
Não – 0 




Gráfico 6 - A atuação da Ouvidoria na mediação de conflitos?  
 





i. Na mesma linha da resposta anterior, faz com a instituição tenha empatia pela situação 
apresenta pelos estudantes. 
ii. A resposta segue o posicionamento anterior. 
iii. A resposta segue a linha da questão anterior. 
iv. Quando se chega ao extremo de algumas situações, a saída do aluno é procurar a ouvidoria, 
que tem total aptidão para mediar conflitos de origens diversas. 
v. Conforme resposta anterior. 
vi. Pelo que eu enxergo na busca de informações em relação ao meu setor, imagino que haja 
atuação para a mediação e até solução de situações conflituosas. 
vii. Em princípio ouvindo as demandas apresentadas, ponderando as versões das partes 
envolvidas e através dos princípios de coleguismo e justiça, propõe medidas e atitudes 
consensuais. 
viii. Analisando todos os lados envolvidos. 
ix. Relações humanas com anseios diferentes geram conflitos e a ouvidoria tem traquejo 
necessário para mediar tais contendas envolvendo alunos / professores / áreas. 
x. Como consequência do anterior. 
xi. Com perspicácia, tomando muito cuidado para não permitir que o conflito tome proporções 
que excedam os muros da universidade. 
15 
100% 
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xii. Diariamente, visto que na universidade, como em qualquer meio social, há relações 
humanas que são passíveis de conflitos e a existência da ouvidoria é um acalanto por atuar 
fortemente para resolução de conflitos. 
xiii. Orientando e apaziguando as partes envolvidas. 
xiv. Resposta na linha da 2 – D. 
xv. Diariamente, visto que conflitos são inerentes às relações aluno-professor por exemplo. O 
legal é ver a imparcialidade utilizada, orientando o aluno quando percebe que está excedendo 
e dando apoio quando há razão na reclamação. 
 
Síntese dos comentários 
Novamente os gestores foram unânimes positivamente em afirmar que a Ouvidoria atua na 
mediação de conflitos. Validaram esta alternativa sob argumentos similares aos da questão 
anterior, afirmando que a Ouvidoria atua na mediação de conflitos ao ouvir as partes 
envolvidas com imparcialidade e cordialidade, propondo alternativas de resolução.  
 
3) Você tem conhecimento de iniciativas, recomendações ou proposições da Ouvidoria 
que promoveram o aperfeiçoamento da Universidade? 
Sim – 14 
Não – 1 
 
Gráfico 7 - Conhecimento de iniciativas, por parte do respondente, de recomendações ou proposições da 
Ouvidoria que promoveram o aperfeiçoamento da Universidade 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 









i. - Mediação nas reuniões com os representantes de sala; 
- grande número de eventos propostos; 
- ações de integração como: Gincana Multicultural; 
- trabalho como intermediação junto às entidades estudantis como DCE e Atlética. 
ii. - Reuniões com representantes de sala; 
iii. - Reunião com representantes de sala; 
- implantação física de unidades da ouvidoria em ambos os campi. 
iv. - Declaração gratuita de matrícula para os estudantes – 1 (uma) por semestre; esta foi uma 
iniciativa que reduziu demais as reclamações em nosso departamento; 
- redução do valor do diploma intermediário de R$ 70,00 para R$ 35,00; possibilitou ao 
estudante a opção de um diploma diferenciado por um preço acessível.  
v. - Desenvolvimento e busca de profissionais para compor atividades de extensão; 
- o Desafio USCS – Simulação do Pregão BOVESPA no ambiente acadêmico, onde a 
participação da ouvidoria foi decisiva: divulgação, captação de recursos e viabilização 
técnica no aluguel dos tablets (50 unidades); 
- gincana Multicultural; 
- depois do pedido da reitoria, a ouvidoria contribuiu indicando o professor adequado e 
competente para o desenvolvimento do projeto USCS Empreender, além de acompanhar e 
viabilizar todo projeto desde o início; 
- por intermédio da AEXA – Assoc. dos Ex-Alunos, a implantação do projeto USCS 
Outplacement. 
vi. Não conheço. 
vii. - Reuniões periódicas com representantes de classe; 
- canal direto de interlocução entre os alunos, professores e gestores dos cursos; 
- realização da Gincana Multicultural, atividade esta que engloba ações solidárias para 
entidades do terceiro setor, gerando a integração aluno - comunidade. 
viii. - Ampliação da oferta de alimentação com a implantação de novas alternativas; 
- realização de show beneficente; 
ix. - Redução dos valores de emolumentos no atendimento; 
- intermédio de negociações financeiras diferenciadas para casos excepcionais; 
- sugestão para que os valores das monitorias seguissem o reajuste da mensalidade;  
x.  - Manutenção de turmas com número reduzido de estudantes na escola de comunicação. 
xi. - Redução do valor de taxas administrativas; 
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- promoção de reuniões com líderes de classe; 
- desenvolvimento de cursos extracurriculares; 
- realização de gincanas culturais e beneficentes. 
xii. - Flexibilização do sistema de calendário de provas; 
- abrir canal de diálogo amplamente acessível; 
xiii. - Atuação para melhor contato o contato aluno e professor. 
- reuniões com representantes e reitoria. 
xiv. - Reunião com os representantes; 
xv. - Gincana Multicultural;  
- reuniões com líderes de sala; 
- apoio a comissões de formatura; 
- realização de cursos complementares; 
- reforma nos banheiros dos campi; 
- ampliação da rede de internet. 
 
Síntese dos comentários 
Foi constatada uma avaliação positiva com 14 das 15 respostas optando por Sim e 1 resposta 
seguindo a opção Não, se os gestores tinham conhecimento de iniciativas, recomendações ou 
proposições da Ouvidoria que promoveram o aperfeiçoamento da Universidade. Os gestores 
que responderam Sim tinham de citar ao menos uma ação ou recomendação para justificar 
sua opção. Dentre 15 gestores obtivemos menções de 38 ações/recomendações mencionadas, 
sendo as de maiores incidências: a realização de reuniões com representantes de sala (8), 
realização de atividades de integração como a Gincana Multicultural (6), redução ou 
gratuidade de taxas ou emolumentos para os estudantes (4), além de outras que versavam a 
respeito da realização de atividades complementares como cursos e palestras ou de sugestões 
de melhoria de infra-estrutura efetivadas como reforma dos banheiros, ampliação da rede de 
internet sem fio, aumento da oferta de opções de alimentação dentre outras.  
 
a) A seu ver isso representou melhoria para a instituição? 
 
Sim – 14 
Não – 0 




Gráfico 8 – As iniciativas relatadas representaram melhoria para instituição?
 




i. Por agregar uma nova dinâmica ao ambiente acadêmico, gerando uma atmosfera positiva no 
incentivo a participação estudantil no cotidiano universitário. 
ii. Ao promover reuniões com representantes de sala a Ouvidoria dá informações e, quanto 
mais se informa a respeito de procedimentos da instituição, mais sinergia se cria entre os 
envolvidos, permitindo o aperfeiçoamento da instituição. 
iii. A aproximação / integração geradas pelas reuniões com representantes de sala e o 
encurtamento do caminho entre as demandas e suas resoluções apresentadas pelos estudantes, 
representa uma melhoria no clima e no ambiente acadêmico imensuráveis. Além disso a 
garantia dos feedbacks pregada pela ouvidoria, funciona como ferramenta de gestão 
estratégica dentro da instituição. 
iv. A redução dos valores de alguns emolumentos e a isenção de pagamento de outros, gerou 
redução de reclamações no setor que atuo e imensa satisfação nos estudantes, 
conseqüentemente melhorando o ambiente da instituição.  
v. Justificativas contidas acima. 
vi. Não sei. 
vii. Ações que movimentem o ambiente acadêmico possibilitam o fomento do conceito de 
cidadania. Por este motivo, vejo que as ações da ouvidoria representaram melhoria para a 
instituição. 
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usuários, além de ter opções complementares e concorrência. Já o show beneficente foi 
maravilhoso por integrar estudantes, professores, funcionários, familiares e comunidade, bem 
como proporcionar doações a famílias necessitadas. 
ix. Os estudantes ficam muito mais a vontade em contatar a ouvidoria quando possuem uma 
necessidade, uma dúvida, desonerando, ainda que indiretamente, outros departamentos. 
Quanto às iniciativas citadas, afirmo que representaram melhorias para a instituição por 
atender o pleito dos estudantes, que são também nossos clientes. 
x. A ouvidoria conseguiu entender a necessidade dos alunos, verificando as consequências 
que o fechamento destas turmas traria e propor sua manutenção, gerando a satisfação de todas 
as partes envolvidas. 
xi. Por ter movimentado o ambiente acadêmico com a participação dos estudantes como há 
muito não se via. 
xii. Quando da mudança do sistema de calendário de provas, a insatisfação dos estudantes foi 
tensa, visto que toda mudança gera a saída de zonas de conforto. A ouvidoria interferiu junto 
à reitoria para que fosse dado tratamento desigual aos desiguais, desta forma, cursos que 
tivessem um número de matérias maior que outros poderiam ter alguns dias de provas 
acrescentados no calendário. Esta ação certamente amenizou os ânimos e representa um 
exemplo dentre tantos outros da importância da atuação da ouvidoria. 
xiii. Sempre que o alunado, que é um dos principais bens da instituição, é afetado 
positivamente, gera mudanças no ambiente acadêmico e a ouvidoria fez isso, aproximando-se 
dos estudantes e conhecendo seus anseios. 
xiv. Eu participo destas reuniões em algumas oportunidades e posso afirmar o quão ricas em 
termos de informação elas são. Passamos a saber dados que nos permitem agir antes que o 
problema tome proporções maiores e isso definitivamente gera evolução na universidade. 
xv. Não é um exagero dizer que o ambiente mudou sendo um antes da implementação da 
ouvidoria e outro totalmente diferente depois. Ganhou em dinamismo e quebrou paradigmas 
por gerar mudanças que não ocorriam anteriormente. 
 
Síntese dos comentários 
Constatou-se uma avaliação positiva com 14 das 15 respostas optando por Sim e 1 resposta 
seguindo a opção Não sei, se na visão gestores as ações/recomendações da Ouvidoria que 
promoveram o aperfeiçoamento da Universidade representou melhorias para a instituição. As 
razões para isso, na opinião dos respondentes, foram às mudanças ocorridas no ambiente 
acadêmico que geraram satisfação nos estudantes, inclusive com o aumento da participação 
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do corpo discente nas atividades da instituição. 
 
4) Você considera a Ouvidoria um agente de mudança institucional? 
 
Sim –15 
Não – 0 
 
Gráfico 9 - A Ouvidoria pode ser considerada um agente de mudança institucional? 
 




i. Somente pelo papel de dialogar com o público interno da instituição, ouvindo as demandas 
e apresentando as contrapartidas já é um fator por si só gerador de mudanças. Ao propor e 
lutar determinadas causas, o trabalho da ouvidoria acaba tomando proporções cada vez 
maiores. 
ii. Ao ouvir e criar diálogos, a ouvidoria refina e amplia as alternativas de relacionamentos 
mais críticos, maduros, respeitosos e transparentes entre estudantes e áreas, constituindo-se 
um agente de mudança institucional. A maturidade existente nas relações empreendidas gera 
a conscientização dos estudantes para posicionamentos fundamentados e que impactam 
diretamente na evolução da instituição. 
iii. Pensando-se em um sistema integrado de prestação de serviços constituído pela 
instituição, a atuação da Ouvidoria muitas vezes representa um agente fundamental de 
mudanças institucionais, por captar sugestões, reclamações, anseios e intermediando tais 
15 
100% 
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demandas junto à alta cúpula da instituição visando a melhoria contínua de processos e 
procedimentos. 
iv. A partir do momento que situações que permaneciam iguais há muitos anos na instituição 
passaram a ser reavaliadas após a implantação da ouvidoria, fica evidente que este setor é um 
agente de mudanças. 
v. Pela liderança dos processos que até a ouvidoria chegam, motivados pelos alunos. 
vi. Porque este serviço não existia na instituição, pelo menos neste formato que hoje se 
apresenta. 
vii. O canal da ouvidoria dentro do ambiente acadêmico para muito além de ouvir 
reclamações e demandas dos alunos, propõe, por meio dos diálogos contínuos, um ambiente 
harmonioso e produtivo na busca de soluções, gerando valores de amizade, solidariedade e 
respeito mútuo entre as partes mesmo que as proposições nem sempre alcancem as 
expectativas. 
viii. Porque o aluno ele consegue ter um acesso mais fácil a ouvidoria, consequentemente a 
ouvidoria faz este elo com a instituição.  
ix. Por agregar o ambiente acadêmico. Vejo a ouvidoria como um departamento supra 
universidade de tão a vontade que os estudantes se sentem a ela recorrer. 
x. Sim, e é exatamente por o isso o trabalho não é tão tranquilo quanto poderia ser, 
principalmente por gerar feedbacks positivos e fazer com que mais e mais alunos participem. 
Por isso é importante. 
xi. Pela integração que ela cria visando fazer o estudante vestir a camisa da instituição. É uma 
grande parceira do DCE. 
xii. A resposta vai na linha das respostas anteriores. Agregadora e atuante, é capaz de gerar 
mudanças na instituição. 
xiii. Por mudar a postura dos indivíduos, considero-a como um agente de mudanças sim. 
Sinto os estudantes mais críticos e participativos. 
xiv. Por tudo que foi dito nas questões anteriores. Principalmente por sua influência junto aos 
alunos e sua capacidade de mobilização. 
xv. Por possibilitar mudanças ágeis que anteriormente não ocorriam na instituição. 
 
Síntese dos comentários 
Por unanimidade os gestores avaliaram positivamente quanto a considerar a Ouvidoria um 
agente de mudança institucional.  Os respondentes validaram esta alternativa com 
justificativas de que ao ouvir, analisar, intermediar negociações e buscar possibilidades de 
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solucionar demandas, a Ouvidoria acaba estimulando a participação dos estudantes no dia-a-
dia da instituição de maneira mais efetiva e crítica, e neste contexto, situações estáticas na 
universidade passaram a ser reavaliadas e modificadas.  
 
5) A Ouvidoria estimula e possibilita o estudante a apresentar suas manifestações à 
instituição? 
 
Sim – 13 
Não – 0 
Parcialmente – 1 
Não sei – 1 
 
Gráfico 10 - A Ouvidoria estimula e possibilita o estudante a apresentar suas manifestações à instituição? 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Se sim, explique de que modo isso acontece:  
 
i. Só a existência da área já é uma forma de estimular estas manifestações. O modelo portas 
abertas instituído pela Ouvidoria desde sua constituição, faz com que isso seja ainda mais 
efetivo. 
ii. O contato direto da ouvidoria com os representantes, com os órgãos de representação 
estudantil, a demonstração de suas ações e resultados, são alguns exemplos de estímulo ao 
estudante para apresentação de suas manifestações. 








Sim Não Parcialmente Não sei 
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no atendimento prestado pela ouvidoria e de maneira indireta quando estudantes que já 
utilizaram o serviço efetivam indicações a outros colegas. 
iv. O fato de ver a ouvidoria como referência já se constitui um estímulo ao estudante na 
busca pelas soluções, sentindo-se amparado e apoiado em relação aos seus direitos. 
v. Falta investir em comunicação e divulgação. 
vi. Pelo simples fato de existir e pelas relações humanas que geralmente geram conflitos que 
necessitam de intermediação. 
vii. Vejo riqueza de informações nas reuniões com líderes de classe e na capacitação que a 
ouvidoria fornece a eles por meio de cursos e palestras. Creio que isto representa a maior 
forma de estímulo. 
viii. Creio que sim, contudo não tenho base para responder está questão. 
ix. A ouvidoria se fez presente no meio discente desde sua fundação, criando relacionamentos 
estreitos com lideranças estudantis na universidade e falando o mesmo linguajar jovial. Desta 
maneira, formou o ambiente perfeito para que o estudante participe efetivamente, 
apresentando suas demandas. 
x. Apesar de a USCS ter como característica a facilidade de acesso, é muito mais fácil para o 
estudante conversar com o ouvidor do que com um pró-reitor. O estudante será mais aberto, 
objetivo e, a ouvidoria terá a capacidade de levar isso para a reitoria com algumas 
alternativas e sugestões para a melhor tomada de decisões.  
xi. Além de suas sedes físicas, a garantia de retorno das demandas faz com haja um estímulo 
para que a utilização deste meio se prolifere.  
xii. Não sei se teríamos o que fazer para melhorar este canal. Contudo, creio que tenhamos de 
buscar mecanismos de melhorar essa comunicação. O nosso aluno é um pouco disperso neste 
sentido. O aluno precisa ser mais que estudante. Precisa viver a Universidade na sua 
totalidade. Ainda que a ouvidoria se esforce, certamente existem alunos que ainda não 
conhecem sua existência. 
xiii. Sua localização nos campi e a presença do ouvidor sempre em contato direto no pátio e 
nos eventos geram no alunado uma relação de confiança e amizade que possibilita e estimula 
com que eles se manifestem de maneira mais freqüente. 
xiv. Com unidades em ambos os campi e atendimento em diversos meios digitais, a ouvidoria 
está sempre presente para captar as manifestações dos estudantes. 
xv. Estimula por meio de atividades de integração que promove e possibilita pela 




Síntese dos comentários 
Foi constatada uma avaliação positiva com 13 das 15 respostas seguindo Sim, 1 resposta para 
a opção Não sei e 1 resposta para a opção Parcialmente, se a Ouvidoria estimula e possibilita 
o estudante a apresentar suas manifestações à instituição. As justificativas dos respondentes 
informaram que o contato direto e estreito com o alunado, a existência de unidades físicas em 
ambos os campi, a presença constante e o atendimento em meios digitais, estimulam e 
possibilitam à apresentação de manifestações a instituição. O respondente que optou 
parcialmente acredita há necessidade de investimentos em comunicação para divulgação da 
Ouvidoria. 
6) O tempo de retorno das respostas às demandas é satisfatório? 
Sim – 14 
Não – 0 
Em parte –1 
 
Gráfico 11 - O tempo de retorno das respostas às demandas é satisfatório? 
 




i. Ainda que eu não tenha um acesso direto a estatísticas que confirmem isso, pelo que sinto 
do ambiente e pelos resultados apresentados, é possível afirmar que o tempo de resposta é 
adequado. 
ii. Na minha visão, tem haver com a agilidade nos contatos, a facilidade de acesso aos 
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permitem um retorno satisfatório. Afirmo ainda, que parece não ocorrer engavetamentos de 
demandas. 
iii. Na minha visão como gestor, o fato da ouvidoria dar um atendimento exclusivo aos 
estudantes e ter livre acesso a todos os setores da instituição, permitem que os feedbacks 
sejam ágeis e fundamentados, não ocorrendo procrastinação tampouco ausência de retorno. 
iv. Em relação aos estudantes que comentaram comigo, a percepção foi positiva e satisfatória. 
v. Dos processos que participei junto à ouvidoria foram conduzidos no tempo 
combinado/adequado. 
vi. Eu acredito que sim pela atitude da ouvidoria em buscar as informações relacionadas às 
demandas apresentadas, tentando solucionar o problema o mais rápido possível. 
vii. Porque o envolvimento da ouvidoria frente às necessidades reportadas pelos alunos são 
tratadas com objetividade no cumprimento de um prazo exequível que atenda a expectativa. 
viii. Em parte - Nem todas as solicitações podem ser atendidas em um tempo satisfatório. 
ix. Nos casos em que a comunicação envolveu o meu setor, o retorno foi satisfatório. 
x. Normalmente é muito rápido. Creio que pelo comprometimento com a garantia de retorno, 
pois não se vê reclamações de estudantes neste sentido. 
xi. Pois não se vê reclamações de estudantes neste sentido. 
xii. Não conheço nenhum caso de aluno que tenha reclamado do tempo de retorno da 
ouvidoria. Excelente. 
xiii. Nas demandas empreendidas entre nossas áreas sempre foi satisfatório, pelo 
comprometimento e agilidade da ouvidoria. 
xiv. Posso dizer que é mais que satisfatório. Até o momento não recebemos reclamações por 
parte dos alunos. 
xv. Todas as vezes que meu setor recorreu à ouvidoria tivemos um retorno ágil e eficiente. 
 
Síntese dos comentários 
Dentre os 15 gestores 14 avaliaram positivamente a questão de que se o tempo de retorno das 
respostas às demandas é satisfatório. As razões para isso, na visão dos respondentes, 
relacionam-se a agilidade, ao comprometimento da Ouvidoria com os demandantes e ao livre 
acesso a setores para obtenção de informações. O gestor que escolheu a opção Em parte 
justificou que nem todas as demandas podem ser respondidas em um tempo satisfatório. 
 
7) Você acredita que a resposta da Ouvidoria desestimula o comportamento 
reclamatório do estudante? 
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Sim – 0 
Não – 15 
 
Gráfico 12 - A resposta da Ouvidoria desestimula o comportamento reclamatório do estudante? 
 




i. A questão depende do que se entende por comportamento reclamatório. De qualquer forma, 
em minha opinião, o fato de existir um departamento disposto a ouvir queixas dos estudantes, 
faz com que aqueles alunos descontentes com algo saibam que é possível dar vazão a suas 
queixas. 
ii. Pela agilidade nas respostas, pelo tratamento das demandas com profundidade e pela 
imparcialidade utilizada nesses procedimentos, acredito que a Ouvidoria não desestimula o 
comportamento reclamatório, muito pelo contrário, faz com que o estudante se sinta a 
vontade para fazê-lo. 
iii. Por toda esta proximidade, demonstração de presteza (querer resolver), agilidade e opinião 
contínuo, fazem como que os estudantes sintam-se mais seguros a externar seus anseios, 
dúvidas, sugestões e até reclamações. 
iv. Acredito que quando o estudante se sente amparado, esta situação estimula com que ele 
divulgue a ouvidoria para outros colegas, visto que há uma sensação de acolhimento, empatia 
e dentro das possibilidades o atendimento das solicitações. 
v. Se a resposta for ao sentido de atender a expectativa do aluno, logicamente ficará 
estimulado a ampliar este relacionamento. Às vezes a reclamação do aluno não procede, 
15 
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impedindo que a ouvidoria tome ações desejadas pelo reclamante, neste sentido, podemos 
entender que o aluno não se sinta estimulado em uma segunda solicitação, ainda que a 
resposta seja fundamentada. 
vi. A ouvidoria é o canal especifico para reclamação. Até para reclamações não significativas. 
Reclamam por ter um setor pra isso, por haver a facilidade de acesso.  
vii. Ao contrário, a ouvidoria estimula a participação ativa para além da reclamação, criando 
um ambiente profissional entre corpo discente e universidade. A partir do momento que o 
estudante tem um retorno, ele passa a entender melhor os processos da organização, passando 
a ter segurança e compreensão atuando inclusive de maneira propositiva, tornando-se um 
colaborador efetivo, não só mais um aluno passivo. 
viii. Muito pelo contrário, estimula. Puramente por ter como função primordial atender os 
estudantes e auxiliá-los a encontrar soluções. 
ix. Muito pelo contrário. Conforme dito anteriormente, há um clima propício para isso devido 
à ouvidoria responder de maneira ágil e orientadora, fazendo com os estudantes não só 
voltem a recorrer como divulga aos alunos. Digo ainda que já vi em meu departamento um 
funcionário dizer ao aluno: Você só encontrará a solução, se ela existir, na ouvidoria. 
x. Se você sente que algo vai bem, tende a continuar fazendo. Desta forma o aluno se sente 
estimulado a continuar reclamando, positiva ou negativamente. 
xi. Pelo contrário. Demonstra que o aluno tem um ponto de referência para reivindicar seus 
pedidos e necessidades. 
xii. Acolhimento que a ouvidoria exerce, que muitas vezes como gestor eu também o faço. O 
aluno chega nervoso, apreensivo, alterado e da maneira que é atendido acaba saindo 
totalmente diferente, seguro de que seu caso será avaliado com seriedade e que receberá um 
retorno. 
xiii. Pelo contrário, estimula. O ser humano é carente de atenção, de cuidados e isso a 
ouvidoria faz bem, acolhendo o estudante quando procurada. O resultado disso é o aumento 
da procura pelos estudantes pelo serviço da ouvidoria. 
xiv. Por obter a resposta, o estudante não revida externamente. Ele se sente a vontade para 
resolver seus problemas e insatisfações internamente. 
xv. A Atlética em contato direto com os estudantes e ouvimos freqüentemente estudantes que 
tiveram um problema resolvido indicar a ouvidoria. Isso mostra que a resposta da ouvidoria 






Síntese dos comentários 
 
Desta vez a unanimidade seguiu a alternativa Não quanto aos gestores acreditarem que a 
resposta da Ouvidoria desestimula o comportamento reclamatório do estudante.  Os 
respondentes justificaram esta alternativa afirmando que muito pelo contrário, a resposta da 
Ouvidoria estimula o comportamento reclamatório devido aos estudantes se sentirem 
acolhidos, seguros de que suas solicitações serão avaliadas e certos da garantia de um 
retorno.  
 
8) A Ouvidoria permite maior participação do estudante na Universidade? 
Sim – 15 
Não – 0 
 
Gráfico 13 - A Ouvidoria permite maior participação do estudante na Universidade? 
 




i. Não conseguimos determinar o grau da evolução da participação, contudo, o estudante 
encontra um canal adequado para o recebimento de suas queixas. 
ii. Ela cria condições para que haja maior participação. 
iii. - Aproximação com os órgãos estudantis; 
- Aproximação junto à área de extensão; 







iv. A resposta vai à linha da questão anterior no que tange ao estudante sentir-se amparado, 
ainda que indiretamente, ele se torna mais participativo, mesmo que em uma simples 
indicação a um colega. 
v. Muitas ações partem da ouvidoria no sentido de contribuir com a participação do alunado. 
Por exemplo, atividades de extensão como cursos, palestra dentre outras. 
vi. Sim, pois também se constitui um canal para sugestões de melhorias. 
vii. A partir do momento em que o aluno se sente seguro em relação às suas reclamações, a 
ouvidoria torna-se um interlocutor natural das demandas. Ao saber que não sofrerá nenhum 
tipo de retaliação os alunos passam a ter como comportamento atitudes solidárias e 
respeitosas entre seus pares, professores, gestores, colaboradores. Esta experiência tem sido 
bem positiva entre todos os envolvidos. 
viii. Certamente as atividades desenvolvidas pela ouvidoria permitem maior participação do 
corpo discente, mas, isso depende muito da atitude do estudante, que em minha opinião, 
deixa a desejar neste quesito. 
ix. Pela abertura e receptividade que oferece além das atividades de integração que 
desenvolve. 
x. Por ganhar a confiança do corpo discente, que passa a se envolver mais com as atividades 
propostas pela ouvidoria e conseqüentemente com a universidade. 
xi. Por meio de realização de projetos de integração. 
xii. Pela cordialidade, simpatia e acima de tudo comprometimento que aplica em seus 
atendimentos, fazendo com que os estudantes se sintam respeitados e valorizados. 
xiii. Muitas vezes os estudantes pensam em resolver somente seus problemas, de maneira 
individualista. Contudo, creio que a existência da ouvidoria auxilia nisso. Antigamente, na 
minha época de universitária, a mobilização em busca dos direitos era bem maior.  
xiv. Por desenvolver atividades que integrem e geram interação. Show, cursos, palestras, 
reuniões, ações beneficentes são exemplos de atividades desenvolvidas pela ouvidoria que 
permitem maior participação do alunado. 
xv. Como já dito em questões anterior, desenvolve atividades de integração que aproxima o 
estudante da universidade. 
 
 
Síntese dos comentários 
Foi constatada uma avaliação positiva com todas as 15 respostas seguindo a opção Sim, se a 
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Ouvidoria permite maior participação do estudante na Universidade. Os gestores 
respondentes optaram pela resposta positiva sob a justificativa de que a Ouvidoria, além de 
constituir-se como um canal aberto de comunicação, desenvolve projetos e atividades de 
integração que envolvem o corpo discente.  
 
9) Quanto à comunicação, qual a relevância da Ouvidoria no processo comunicacional 
da USCS? 
 
Muita – 10 
Média – 2 
Pouca – 1 
Sem resposta – 2 
 
Gráfico 14 - A relevância da Ouvidoria no processo comunicacional da USCS quanto à comunicação 
 




i. Muita - Quando falamos de comunicação organizacional, geralmente pensamos de maneira 
macro. A ouvidoria permite que esta comunicação se dê de maneira direta aos estudantes, 
fazendo com que a informação seja individualizada. Ela permite, como que por 
retroalimentação, informar os estudantes e também trazer informações para universidade 
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ii. Muita - À medida que a ouvidoria estimula a participação dos estudantes em relação a 
apresentação de suas demandas ou encaminhando estes demandantes para as áreas corretas, 
passa a ter muita relevância dentro do processo comunicacional da instituição. 
iii. Muita - Para cumprir sua missão de garantir o feedback ao público demandante 
(estudantes) e a equalização na qualidade dos diversos serviços prestados, a Ouvidoria tem 
muita relevância no processo comunicacional, ao permitir a integração de informações 
provenientes de partes diversas e atuar para que  melhorias sejam implementadas. 
iv. Muita - Vejo como um canal de comunicação de muita relevância dentro do processo 
comunicacional da USCS por divulgar ações e eventos; por informar os estudantes em 
reuniões com representantes; por estar sempre disponível para sanar dúvidas e resolver 
problemas. 
v. Sem resposta - Não tenho como responder esta questão adequadamente. É necessária uma 
atenção dedicada à ouvidoria dentro do processo comunicacional interno da universidade. 
vi. Sem resposta - Não consigo precisar o quão relevante é o serviço de Ouvidoria no 
processo comunicacional da USCS, contudo, considero um setor importante e moderno. 
vii. Média -Porque os canais até então dispostos poderiam ser ampliados e potencializados. 
Por exemplo: a ouvidoria poderia ter um banner no website; ter um canal de perguntas e 
respostas; ter um boletim periódico no sistema interno de TV´s dando ciência das demandas e 
soluções encaminhadas. 
viii. Sem resposta -Vejo como um importante canal de comunicação, mas não sei dizer a 
relevância dentro do processo como um todo. 
ix. Muita - De grande relevância no processo comunicacional. É fonte de informações 
importantes que podem auxiliar a reitoria a tomar decisões importantes; se comunica por 
diversas formas e meios; está integrada aos órgãos estudantis; estes são alguns exemplos que 
demonstram a sua relevância em comunicação. 
x. Média -Acho que a divulgação do serviço da ouvidoria não é trabalhada da maneira 
adequada por nossa área de comunicação, visto que deveria ser dada uma atenção maior por 
ser um diferencial. Outras universidades não têm este serviço e por isso deveria ser mais bem 
trabalhado, como um trunfo que a universidade tem. Inclusive, acredito que deveria ser 
informado aos estudantes a quantidade de demandas resolvidas e o teor delas, visando dar 
ciência da importância do papel da ouvidoria na instituição. 
xi. Muita - O aluno encontra a ouvidoria presencialmente, nas redes sociais, no Whatsapp, 




xii. Pouca -Sua relevância não é maior devido à necessidade de evolução do nosso processo 
de comunicação. A ouvidoria sofre o que os demais setores sofrem. 
xiii. Possui um poder comunicação muito grande por ser o principal canal de contato aluno-
universidade. Abrangente e relevante. 
xiv. Muita - É o canal de comunicação mais próximo do corpo discente e por ser ativamente 
participante, tem muita relevância no processo comunicacional como um todo. 
xv. Muita -  Acredito que muita por ser um canal de comunicação direto, aberto, disponível e 
sensível aos alertas contidos nas reclamações, possibilitando a proposição de melhorias para 
diversas áreas e procedimentos. 
 
Síntese dos comentários 
 
Essa questão trouxe-nos posicionamentos distintos em relação respostas, predominando a 
opção em que 9 gestores avaliaram como Muita a relevância da Ouvidoria no processo 
comunicacional da USCS.  Justificaram esta opção alegando que a Ouvidoria é um canal de 
comunicação aberto, direto e mais próximo dos estudantes, com multiplicidade de meios e 
integrador de informações aluno-universidade. Os gestores que optaram pela classificação 
Média justificaram que para ter maior relevância precisa ser melhor de divulgada devido a 
sua grande importância dentro do processo comunicacional. Já os gestores optaram pela 
alternativa Sem resposta, afirmaram que não possuem base para responder o grau de 
relevância, tendo um deles afirmado da necessidade de se ter atenção especial a Ouvidoria 
dentro do processo de comunicação e outro ressaltou sua importância. 
 
10) A seu ver, a Ouvidoria: 
 
a) Amplia a comunicação do estudante com a Universidade? 
Sim – 14 
Não – 0 




Gráfico 15 - A Ouvidoria amplia a comunicação do estudante com a Universidade? 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
De que forma? 
 
i. Pelos motivos expostos na questão 9. 
ii. A resposta segue a linha da questão anterior, complementando que a partir do momento de 
que o demandante tem respaldo e um retorno maior, gera-se um ciclo confiança, derrubando 
barreiras que impeçam sua comunicação com a instituição, sentindo-se parte de um mesmo 
processo com mesmos objetivos. 
iii. O fato de atender em diversos meios seja virtual ou presencial, além da disponibilidade 
constante, permite a ampliação da comunicação pelo estudante com a universidade.  
iv. Tem acesso aos departamentos da instituição, levando as situações do aluno e 
apresentando soluções. 
v. Na forma de requisições e informações especificas voltadas as áreas de gestão / 
professores. 
vi. Amplia a comunicação no sentido de que o estudante tem um canal a recorrer, quando 
necessita de informações ou orientações gerais para solucionar suas dúvidas.  
vii. Por meio de ações comunitárias, valores de coleguismo e entendimento das questões 
pedagógicas e acadêmicas. 
viii. Porque ela faz com que o aluno se sinta notado e importante para instituição. 
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x. Sendo inovadora ao se integrar aos estudantes por meio do ouvidor, que é ex-aluno e 
antenado na maneira de se comunicar com os jovens. 
xi. Só pela sua existência já ampliou a comunicação, por ser uma ouvidoria diferenciada, 
voltada para o aluno 
xii. Sua fundação e função atuante já é o suficiente, enquanto canal de comunicação, para 
ampliar o contato aluno-universidade. 
xiii. Amplia por atuar em diversas frentes (reuniões, cursos, palestras e contato direto) e de 
diversas formas (presencial, Facebook, Whatsapp), possibilitando o acesso rápido e eficiente 
aos seus serviços. 
xiv. Resposta vai na linha da questão 5.  
xv. Por meio das reuniões com os representantes, que atuam como multiplicadores em suas 
salas. 
 
Síntese dos comentários 
Foi constatada uma avaliação positiva com 14 das 15 respostas optando por Sim e 1 resposta 
seguindo a opção Parcialmente, se na visão dos gestores respondentes a Ouvidoria amplia a 
comunicação do estudante com a Universidade. As respostas foram na linha de que a 
Ouvidoria presta atendimento de múltiplas maneiras (presenciais e virtuais), permitindo 
ampla disponibilidade e facilidade de acesso. Citaram ainda as reuniões de representantes de 
sala com a reitoria como um fator importante de ampliação, visto que estes estudantes captam 
informações seus pares, compartilham, sugerem e depois retornam posições recebidas aos 
colegas de classe, atuando como multiplicadores. 
 
b) Impõe barreiras entre estudante e Universidade? 
 
Sim – 0 
Não – 15 




Gráfico 16 - A Ouvidoria impõe barreiras entre estudante e Universidade? 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Comentário 
Não houve comentários para esta pergunta, apenas respostas uniformes pelos gestores 
respondentes de que a Ouvidoria não impõe barreiras entre estudante e Universidade. 
 
c) Oferece facilidades entre estudante e Universidade? 
Sim – 15 
Não – 0 
Parcialmente – 0 
 
Gráfico 17 - A Ouvidoria oferece facilidades entre estudante e Universidade?  
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De que forma? 
 
i. Por estabelecer mais um canal de comunicação entre aluno e universidade. 
ii. Ouvindo demandas e criando possibilidades para resolução, não permitindo o 
represamento de situações que poderiam gerar problemas de maior proporção para a 
universidade. 
iii. A ampliação das formas ou meios de comunicação geraconseqüentes facilidades entre 
estudante e as diversas áreas da universidade, quanto à comunicação e relacionamento. 
iv. Dentro do que for possível tem se colocado muito prestativo aos alunos, nós do 
atendimento aluno temos recebidos comentários satisfatório dos alunos em relação à postura 
da Ouvidoria 
v. Interferindo na mediação de conflitos, esclarecimentos de dúvidas e uma aproximação do 
aluno com instituição.  
vi. Aproxima os estudantes de alta cúpula da instituição, fazendo com que informações antes 
retidas em algum departamento hoje seja entregue a reitoria, por exemplo. 
vii. A partir do momento em que a ouvidoria se coloca como canal de interlocução aluno-
universidade, é gerado um ambiente favorável para um bom aprendizado e o exercício de 
cidadania. 
viii. Uma vez que ela ouve as necessidades do alunado ela pode ser mais incisiva quanto à 
busca por soluções em relação às demandas apresentadas. 
ix. Estando sempre disponível a auxiliar, solidarizando-se com as necessidades dos 
estudantes. 
x. Canal de contato e de sinergia, visto que visa facilitar a resolução de problemas. 
xi. Atendendo a qualquer hora e lugar... Quantas vezes entrei em contato com o ouvidor após 
o horário de expediente ou aos finais de semana. E esta disponibilidade é geral, não só comigo. 
xii. Agilidade no retorno, fácil acesso, posicionamento empático e assiduidade na busca por 
resultados que atendam a expectativa do alunado. 
xiii. A resposta segue da opção A, pela facilidade de acesso. 
xiv. Sendo um departamento que preza pela imparcialidade, educação no atendimento, 
agilidade e garantia de retorno. 
xv. Dentro de suas possibilidades, tenta criar alternativas para resolver toda demanda 





Síntese dos comentários 
Constatou-se avaliação positiva em sua totalidade para a alternativa Sim, se a Ouvidoria 
oferece facilidades entre estudante e Universidade.  Os gestores respondentes justificaram 
suas respostas no sentido de que a Ouvidoria: aproxima os estudantes da universidade sendo 
um canal de fácil acesso e com grande disponibilidade; empática e que atua na resolução das 
demandas apresentadas pelos estudantes, dentre outras.  
 
d) Está apta para mediar conflitos interpessoais e institucionais? 
Sim – 14 
Não – 0 
Parcialmente – 1 
 
Gráfico 18 - A Ouvidoria está apta para mediar conflitos interpessoais e institucionais? 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
De que forma? 
 
i. Trabalhando junto à hierarquia da instituição com o jogo de cintura necessário para este tipo 
de atuação. 
ii. Quando tem conhecimento dos processos; possui destreza para trabalhar com os diferentes 
público, e atitude proativa para buscar a resolução destes conflitos. Por possui estas 
habilidades, ela está apta. 
iii. O ouvidor, no exercício de suas funções, tem formação, qualidades e postura que o 





Sim  Não Parcialmente 
88 
 
iv. Tendo a postura de ser imparcial nas decisões defendendo o que for correto dentro das 
normas da escola. 
v. Exclusivamente na pessoa do ouvidor, suas competências e habilidades para executar as 
atividades junto a estudantes e a reitoria. 
vi. Pela competência profissional do ouvidor, as mediações em que presenciei sempre foram 
pautadas pela imparcialidade, reconhecimento e proposições que visaram o consenso. 
vii. Eu não sei se está apto ou não, mas que a ouvidoria tenta mediar, isso eu acredito que sim. 
viii. Resposta na linha da questão 2 – d. 
ix. Na pessoa do ouvidor que possui formação acadêmica condizente com o cargo e na sua 
educação exemplar. 
x. Pela bagagem e conhecimento que o ouvidor tem sobre a instituição, processos e pessoas. 
xi. Por ter sido ex-aluno, presidente do DCE e conhecer os atalhos para se conseguir repostas 
rápidas, certamente está apto para mediar conflitos. 
xii. Apesar da boa vontade e dedicação, muitas situações fogem a autonomia da ouvidoria. 
xiii. Sim, pela formação do ouvidor e pelos vínculos que possui com a universidade, 
conhecendo o melhor meio para se buscar um consenso. 
xiv. Por responder para a reitoria têm acesso a tudo e a todos, permitindo facilitações ou 
encurtamentos de caminhos, fatores que auxiliam na em uma mediação de conflito. 
xv.Com paciência, discernimento e senso crítico. 
 
Síntese dos comentários 
Foi constatada uma avaliação positiva com 14 das 15 respostas optando por Sim e 1 resposta 
seguindo a opção Parcialmente, se na visão dos gestores respondentes a Ouvidoria está apta 
para mediar conflitos interpessoais e institucionais. As respostas foram vinculadas 
principalmente à formação acadêmica do ouvidor, sua postura imparcial, facilidade de 
relacionamento com públicos e conhecimento sobre a universidade seus processos e 
procedimentos. 
 
e) Instrui e gera conhecimento por intermédio do retorno às demandas? 
Sim – 14 




Gráfico 19 - A Ouvidoria instrui e gera conhecimento por intermédio do retorno às demandas?  
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Comente: 
i. Ao ouvir, encaminhar as demandas e fornecer os devidos retornos, a área contribui na 
disseminação de informações acerca da instituição.  
ii. Ao surgir uma demanda, abrindo-se um diálogo entre as partes envolvidas, criam-se 
argumentações e orientações que geram conhecimento da situação de maneira ampliada, 
fazendo muitas vezes que as partes envolvidas, inclusive, cedam em alguns posicionamentos 
por passar a entender melhor o funcionamento de algumas áreas ou procedimentos. Pelos 
motivos descritos, acredito que a ouvidoria instrui e gera conhecimentos. 
iii. Por intermédio dos retornos envoltos em flexibilidade, discernimento e fundamentação, 
muitas vezes a ouvidoria consegue transmitir conhecimento sobre práticas, processos e 
procedimentos de diversas áreas da instituição. Além dessa situação direta, consegue 
indiretamente transmitir e instruir, no momento em que em reuniões com representantes de 
salas informações são compartilhadas, permitindo que estes como interlocutores 
multipliquem tais conhecimentos aos seus colegas de classe. 
iv. Não sei se gera conhecimento, acho o termo muito complexo. Mas posso afirmar que 
instrui os estudantes quanto a melhor via para resolução dos seus problemas. 
v. A cada caso trazido/resolvido, instrui e gera conhecimento para ambas as partes. 
vi. Acredito que recebam no mínimo uma informação correta, contudo depende de cada 
indivíduo transformar a informação em conhecimento. 
vii. Acredito que sim, pois na medida em que o aluno se sente seguro para expressar suas 
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as respostas, ainda que nem sempre satisfatórias em relação ao anseio, despertam 
conhecimento do funcionamento interno da IES que também se reporta a Secretaria Estadual 
de Educação. 
viii. O conhecimento já existe, basta o aluno querer encontrá-lo. A ouvidoria pode esclarecer 
dúvidas e auxiliar na resolução de problemas, mas não creio em geração de conhecimento. 
ix. Como citei anteriormente, muitas vezes a demanda de outros setores é reduzida devido ao 
retorno fundamentado que a ouvidoria sempre repassa ao estudante. 
x. É uma ouvidoria atípica por não somente encaminhar demandas e sim atuar para resolvê-
las, gerando retornos instrutivos aos demandantes. 
xi. Sempre. O DCE também atua pelo bem estar do estudante e muita vez indica o serviço da 
ouvidoria por saber que ao ser questionada ou demandada, sempre trará um retorno com base 
e fundamentação. 
xii. Busca respostas nas áreas relacionadas aos problemas tendo acesso a informações 
fundamentadas muitas vezes em regimentos ou atas de conselhos. Por esta razão gera 
instrução em seus retornos, dando ao estudante acesso a certo tipo de conhecimento. 
xiii. Não para ouvir como também para esclarecer. Pelo aluno não ter o conhecimento joga 
tudo no mesmo balaio, desta forma, atua como esclarecedora e orientadora. 
xiv. Gera instrução por meio de respostas objetivas e esclarecedoras. 
xv. Quando um aluno passa por diversas áreas e não consegue a informação desejada, gera 
uma frustração muito grande. O diferencial da ouvidoria em relação aos demais setores é que 
quando ela não tem a informação, faz o impossível para consegui-la visando atender a 
expectativa e orientar o aluno. 
 
Síntese dos comentários 
Com 14 das 15 respostas optando por Sim e 1 resposta seguindo a opção Não, os gestores 
afirmaram que a Ouvidoria instrui e gera conhecimento por intermédio do retorno às 
demandas. As razões para isso, conforme justificativas, relacionam-se à fundamentação que 
envolve os retornos dados pela ouvidoria, além da sua postura orientadora e esclarecedora, 
gerando instruções e conhecimento. O respondente que optou pela alternativa Não justificou 







11) A virtualização da Ouvidoria (atendimento por e-mail, mídias sociais, aplicativos de 
comunicação) aproxima os públicos ou os repele? Comente. 
Aproxima –15 
Repele – 0 
 
Gráfico 20 - A virtualização da Ouvidoria (atendimento por e-mail, mídias sociais, aplicativos de comunicação) 
aproxima os públicos ou os repele? 
 




i. Se bem usado, aproxima na medida em que facilita o acesso entre os públicos e a área. 
ii. Aproxima, com os devidos cuidados de que se trate de canais complementares de 
comunicação, facilitando o contato entre os públicos e a ouvidoria. Ressalto apenas que não 
pode substituir o canal presencial, que é de fundamental importância. 
iii. Eu acredito que aproxima os públicos, por gerar praticidade, conveniência e comodidade. 
Por constituir-se formas ágeis de comunicação, geram inclusive maior produtividade. 
iv. Aproxima. Hoje nosso maior meio de comunicação está entre as redes sociais, sendo uma 
forma atual e jovem de se comunicar com o seu público principal: os estudantes. 
v. Sem dúvida aproxima. As novas tecnologias permitem essa aproximação imediata tanto 
para divulgação quanto para sugestões/dúvidas. 
vi. Aproxima os públicos pela facilidade e rapidez que tais meios permitem no atendimento 
às solicitações. 
vii. Acho que aproxima, pois a utilização destes meios vai ao encontro da era digital em que 






viii. Aproxima porque é impossível nos dias de hoje viver sem as diversas mídias, canais de 
comunicação. 
ix. Aproxima por vivermos em uma sociedade em que as tecnologias evoluíram muito, 
fazendo-se necessária vias virtuais de acesso e contato. 
x. A ideia da virtualização tem de ser opcional, visto que o contato pessoal é fundamental. 
Muitas vezes a demanda apresentada é muito delicada, por se tratar de relações humanas. 
Para demandas burocráticas e objetivas creio que aproxime, agilize o contato. 
xi. Aproxima. Os jovens estão on-line pelo menos 18 horas do dia, assim os contatos virtuais 
são indispensáveis nesta era digital. 
xii. Aproxima. Nos dias de hoje onde o contato face a face é cada dia mais relegado ao 
segundo plano, o atendimento virtual é imprescindível, sem contudo descartar o atendimento 
presencial. 
xiii. Aproxima. Desde que o estudante tenha o interesse em buscar uma dentre tantas formas 
de comunicação disponível. 
xiv. Aproxima. Não deixa de ser uma forma de relacionamento, visto que hoje o jovem se 
comunica mais virtual do que pessoalmente. Além disso, tais formas virtuais auxiliam o 
trabalho da ouvidoria por permitir que demandas sejam formalizadas. 
xv. Aproxima por vivermos em um período digital onde os relacionamentos tendem ser 
gradativamente mais virtuais e impessoais. 
 
Síntese dos comentários 
Os gestores, em sua totalidade, opinaram que a virtualização da Ouvidoria (atendimento por 
e-mail, mídias sociais, aplicativos de comunicação) aproxima os públicos e não os repele, 
justificando que na atualidade, com a evolução das tecnologias, o contato virtual é 
indispensável para as relações, por aproximar os públicos, pela facilidade de acesso e 
agilidade no contato.  
 
12) O atendimento prestado pela Ouvidoria é capaz de diminuir a utilização de registros 
das insatisfações nos meios das mídias sociais? 
 
Sim – 13 
Não – 0 
Parcialmente – 1 




Gráfico 21 - O atendimento prestado pela Ouvidoria é capaz de diminuir a utilização de registros das 
insatisfações nos meios das mídias sociais? 
 




i. Pois oferece ao estudante um canal para efetuar suas manifestações, antes de procurar 
externar suas insatisfações nas redes sociais. 
ii. Sim, é capaz, deve fazê-lo e parece ser eficiente. A partir do momento que o estudante tem 
um canal direto de comunicação, que garante o retorno e faz com que ele trabalhe suas 
necessidades e anseios internamente. 
iii. Tendem a diminuir, contudo, ainda que exista um trabalho sério pela ouvidoria, ela não 
tem como controlar que estudantes externem suas insatisfações nos meios das mídias sociais.  
iv. A partir do momento que a pessoa apresenta um problema internamente e se sente bem 
recebida, a apreensão inicialmente existente se acaba, tornando-se o aluno um parceiro e em 
muitas situações já não efetiva reclamações e sim atua como colaborar realizando sugestões. 
v. Sem Resposta - Não tenho base para responder esta questão. 
vi. Parcialmente - Eu acho que sim, mas o aluno, independentemente da resposta, se tiver a 
pré-disposição para expor a imagem da universidade o fará. 
vii. O atendimento presencial faz com que os alunos sintam-se respeitados enquanto 
indivíduos. Este procedimento se traduz na diminuição das insatisfações e por ventura sua 
disseminação nas redes sociais. 
viii. O aluno na verdade quer ser bem atendido. Quando isso acontece, o retorno é positivo, 
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ix. Creio que sim. Insatisfações geralmente são registradas em mídias sociais quando 
consumidores esgotam todas as alternativas de solução amigável ou retorno plausível. Sei 
que o serviço da nossa ouvidoria prima pela garantia de retorno, ainda que não garanta a 
solução, e esse compromisso demonstrado ameniza os ânimos dos estudantes, fazendo com 
que sempre tentem resolver suas demandas internamente. 
x. Inquestionável. Em algumas vezes que me senti sem saída em relação a pedidos de 
estudantes, eu mesmo pedi para que eles recorressem à ouvidoria como opção derradeira e, 
pelo fato de alguns milagres terem sido operados, os estudantes passam a ter esperança e crer 
em mudanças de posicionamentos tomados. O estudante satisfeito não reclama nas mídias 
sociais. 
xi. Uma vez que o aluno consegue descarregar seus sentimentos internamente, em um canal 
específico e que funciona efetivamente, não há razões para externar suas insatisfações. 
xii. É um dos objetivos da ouvidoria. O aluno-cliente satisfeito resolve suas questões 
internamente, veste a camisa da instituição, indica para amigos e familiares, mantém-se para 
um curso de pós e o trabalho da ouvidoria é capaz de atingir estas metas. 
xiii. Certamente. A partir do momento que o aluno se sente acolhido, bem atendido, como se 
estivesse em sua segunda casa, realiza reclamações internamente. 
xiv. Sim e essa tem sido a tendência desde sua implantação. Isso ocorre devido ao estudante 
se sentir em casa compartilhando suas necessidades dentro da universidade. 
xv. Claro. A partir do momento que existe uma área capaz de buscar informações e soluções 
não há motivos para os estudantes reclamarem nas mídias sociais. 
 
Síntese dos comentários 
 
Foi constatada uma avaliação positiva com 13 das 15 respostas conceituadas como Sim, 1 
como Parcialmente e 1 como Sem Resposta, em relação ao atendimento prestado pela 
Ouvidoria ser capaz de diminuir a utilização de registros das insatisfações nos meios das 
mídias sociais.  As justificativas para tais respostas foram de que enquanto canal de 
comunicação, a Ouvidoria dispõe de um bom atendimento, com capacidade informar e atuar 
na resolução dos problemas além de acolher o estudante, fatores estes capazes de fazer com 
que o corpo discente externe suas insatisfações dentro da universidade, diminuindo assim o 
registro de postagens negativas em mídias sociais. O respondente, que optou pela alternativa 
Parcialmente, acredita que sim, que o atendimento da Ouvidoria é capaz de reduzir, 
entretanto, afirmou que se o estudante tiver a pré-disposição de denegrir a imagem da 
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instituição, o fará de qualquer maneira. 
 
13) As informações, sugestões, críticas e elogios recebidos por meio da Ouvidoria podem 
apontar sinais importantes de articulação/desarticulação no âmbito da educação? 
 
Sim – 13 
Não – 0 
Parcialmente – 1 
Sem resposta – 1 
 
Gráfico 22 - As informações, sugestões, críticas e elogios recebidos por meio da Ouvidoria podem apontar 
sinais importantes de articulação/desarticulação no âmbito da educação? 
 




i. De maneira genérica, sim, desde que o trabalho seja feito de forma transparente, sem 
qualquer tipo de viés. 
ii. A informação é matéria mais importante para o gestor. Se você possui informações seguras 
do status de como se encontra o ambiente acadêmico, você pode agir para manter a harmonia 
e a articulação necessárias para o bom desenvolvimento educacional. 
iii. Todo trabalho de intermediação com os vários interlocutores envolvidos nas demandas 
trabalhadas pela ouvidoria, geram dados e informações, diagnósticos importantes, pontos 
fortes e fracos em processos a serem corrigidos, permitindo com que a instituição conheça 







Sim Não Parcialmente Sem resposta 
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manter o que está funcionando a contento e planejar ações de melhorias para aquilo que está 
abaixo do esperado na visão dos clientes/estudantes. 
iv. As demandas recebidas pela ouvidoria podem sim apontar sinais importantes de 
articulação ou desarticulação no âmbito da educação, cabendo aos gestores que possuem 
poder de decisão efetivarem ou não as recomendações provenientes da captação pela 
ouvidoria. 
v. Sem dúvida. Falta maturidade para acolhermos as críticas e repensarmos o modelo atual de 
educação pelos planos pedagógicos da instituição. 
vi. Sem resposta - Não tenho parâmetros para responder. 
vii. A partir do momento em que a ouvidoria se apresenta aos alunos como um canal de 
interlocução direta, as ações passam a refletir a respeitabilidade do departamento. Por 
exemplo: Caso alguma demanda não tenha sido solucionada tampouco retornada, pode gerar 
um ambiente (surdo) entre os alunos, contribuindo para desarticulação do ambiente 
acadêmico.  
viii. Parcialmente. Respondi parcialmente por acreditar que ainda que aponte sinais 
importantes, eles só terão valor se a universidade estiver disposta a utiliza-los como pilares 
de atuação. 
ix. As informações muitas vezes eram represadas em esferas inferiores, não alcançando a área 
responsável.  Agora a ouvidoria é capaz de sinalizar para nossos gestores situações 
importantes que balizaram inclusive, tomada de decisões estratégicas. 
x. Trata-se de uma radiografia, devendo ser levado em consideração inclusive na avaliação 
institucional, de maneira mais abrangente. 
xi. É o melhor canal para este fim por ser fonte inesgotável de novas demandas a cada dia. 
xii. Acho que a ouvidoria possui quantidade de dados diários, se fizer uma análise disso a 
ouvidoria pode ser o termômetro da instituição.  
xiii. Se nós enquanto gestores não soubermos administrar as informações recebidas pela 
ouvidoria, isso pode se tornar um problema estrutural para a universidade. 
xiv. Como disse em resposta anterior, passo a ter acesso a informações que por algum motivo 
ficavam represadas em algum lugar, permitindo a criação de planos de ação visando 
melhorias. 
xv. Por captar informações diariamente acredito que muitas vezes tenha a capacidade de 
identificar sinais que impactariam de forma grandiosa o ambiente acadêmico, agindo em 




Síntese dos comentários 
 
Com 13 das 15 respostas conceituadas como Sim, 1 como Parcialmente e 1 como Sem 
Resposta, os gestores validaram que as informações, sugestões, críticas e elogios recebidos 
por meio da Ouvidoria podem apontar sinais importantes de articulação/desarticulação no 
âmbito da educação.  Os comentários para tais respostas foram de que a Ouvidoria, por 
receber diariamente informações dos estudantes, tem a capacidade de fazer uma radiografia 
do ambiente acadêmico e encaminhar dados importantíssimos aos gestores que podem ser 
utilizados para tomadas de decisões estratégicas e para determinar ações de melhorias na 
instituição. O gestor que respondeu Parcialmente esclareceu que ainda que a ouvidoria 
forneça sinais importantes de articulação/desarticulação no âmbito da educação, isto só terá 
valor se a universidade estiver disposta a avaliar e utilizar estas informações para efetivação 
de mudanças. 
 
14) A efetividade da Ouvidoria gera um ciclo virtuoso de satisfação nos alunos e 
conseqüentes mudanças na organização? 
Sim – 14 
Não – 0 
Parcialmente – 1 
Sem resposta – 0 
 
Gráfico 23 - A efetividade da Ouvidoria gera um ciclo virtuoso de satisfação nos alunos e consequentes 
mudanças na organização? 
 











i. O fato de a Ouvidoria ouvir o público e buscar soluções cria um potencial enorme para que 
a instituição busque um aprimoramento contínuo. 
ii. Considerando a existência de um ciclo virtuoso, há que se esperar e acreditar em mudanças 
positivas na instituição. Ressalvo apenas que o clima harmonioso não pode fazer com que 
gestores reduzam seu olhar crítico quanto às situações tampouco a ouvidoria relaxe seu 
empenho na busca pelos retornos fundamentados e satisfatoriamente ágeis. 
iii. Toda vez que o estudante se sente acolhido, efetivamente escutado, gera uma sensação de 
pertencimento ao estudante, que neste ciclo virtuoso não só utiliza o serviço, como o divulga 
para outros estudantes, gerando possíveis mudanças no clima da organização. 
iv. Em razão de tudo que já foi dito nas questões anteriores, reafirmo que a atuação da 
ouvidoria gera mudanças satisfatórias na universidade. 
v. Percebe-se muitas vezes em contato com os alunos e, falo por mim, que este processo é 
crescente e evolui positivamente. 
vi. Parcialmente - Isso vai da atitude de cada aluno e como ele enxerga o papel da ouvidoria 
dentro universidade. 
vii. Sim, desde que esta atividade seja considerada parte integrante da universidade e que se 
estenda ao longo do tempo. 
viii. Esta resposta vai na linha da questão 12. 
ix. Estudante-Cliente feliz é estudante satisfeito e nesta condição, participa mais ativamente 
da universidade, mantendo este ciclo virtuoso. 
x. Deveria, o objetivo da ouvidoria é este. Sinto o ambiente acadêmico mais harmonioso, 
menos denso depois da criação da ouvidoria. 
xi. A efetividade da ouvidoria contribui pra isso, contudo, esta relação está ligada a diversos 
fatores. 
xii. Sim. Sinto os alunos mais participativos, não somente nas aulas como na proposição de 
ideias. Isso demonstra a capacidade da atual gestão (reitoria) que não só criou a ouvidoria, 
deu liberdade para que os gestores atuassem de maneira mais autônoma e implementou a 
política de portas abertas aos estudantes. 
xiii. Com o aluno satisfeito sua participação aumenta, assim como seu senso crítico. Com isso 
passa a participar ativamente da Universidade, não somente como estudante em sala de aula 
e, esta situação interfere positivamente no ambiente acadêmico. 
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xiv. Como em tudo na vida. Quando estamos satisfeitos tudo gira melhor e não ocorre 
diferente na universidade. 
xv.Muito se vê os estudantes utilizando a #orgulhodeserUSCS nas mídias sociais. Isso ocorre 
pelo ambiente satisfatório que temos hoje na USCS, criado pela sinergia de áreas como a 
ouvidoria e da gestão moderna da atual reitoria.  
 
Síntese dos comentários 
Foi constatada uma avaliação positiva com 14 das 15 respostas optando por Sim e 1 resposta 
seguindo a opção Parcialmente se a efetividade da Ouvidoria gera um ciclo virtuoso de 
satisfação nos alunos e conseqüentes mudanças na organização. As respostas foram 
justificadas pelos gestores na linha de que os estudantes satisfeitos e acolhidos passam a 
participar ativamente, sentindo-se parte integrante da universidade e isto torna o ambiente 
acadêmico mais harmonioso, uma atmosfera propícia para a ocorrência de mudanças. 
 
15) Você enquanto gestor valoriza a Ouvidoria como fornecedora de informações úteis, 
alertas, tendências e padrões para ajudá-lo a priorizar e direcionar seus próprios 
esforços? 
Sim – 15 
Não – 0 
Parcialmente – 0 
Sem resposta – 0 
 
Gráfico 24 - Você enquanto gestor valoriza a Ouvidoria como fornecedora de informações úteis, alertas, 
tendências e padrões para ajuda-lo a priorizar e direcionar seus próprios esforços? 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
15 
100% 




i. Como já havia afirmado, por estar no “olho do furacão”,a ouvidoria pode trazer 
informações que nos possibilite criar ações para mudanças necessárias ou redução de 
reclamações latentes. 
ii. Mais uma vez ressalto a importância da informação, mas de uma informação 
fundamentada, com recomendações, permitindo que minhas ações como gestor sejam 
facilitadas no momento de planejar ações ou na tomada de decisões. 
iii. O principal indicador para captação de novos estudantes tem sido a indicação de alunos e 
ex-alunos, logo, esta aproximação/intermediação da ouvidoria com o cliente interno permite 
com que o clima do ambiente acadêmico seja medido e a partir daí direcionamentos de 
decisões e andamento de projetos positivamente impactados. 
iv. Precisei várias vezes da ouvidoria e na maioria delas recebi um retorno satisfatório, que 
atendeu as necessidades nas ocasiões. 
v. Na coordenação do projeto USCS Empreender, tivemos situações em que o 
posicionamento da ouvidoria contribuiu de forma muito positiva junto ao projeto. 
vi. Eu entendo que a ouvidoria hoje complementa o trabalho acadêmico desenvolvido pela 
secretaria, atendendo as solicitações dos estudantes. 
vii. Considerando a ouvidoria um canal de interlocução entre IES - Alunos, todas as 
informações (workshops, palestras, cursos, seminários, ligas acadêmicas dentre outras) são 
ações enriquecedoras para o convívio dos alunos e fortalecimento das relações institucionais. 
viii. Toda ajuda externa, seja ela de onde vier, só corrobora para melhorar o desenvolvimento 
da área como um todo. 
ix. Para minha área a ouvidoria veio para somar. Vejo-a como parceira que traz informações 
que agregam para mudanças comportamentais da minha equipe. 
x. Totalmente. Conforme mencionado em questões anteriores, a ouvidoria tem a capacidade 
de radiografar o ambiente acadêmico por intermédio das demandas recebidas e a partir daí 
sinalizar as áreas competentes com sugestões de melhoria, cabendo a cada gestor avaliar 
quanto a direcionar ou não seus esforços.  
xi. No meu caso em especifico, afirmo que o trabalho da ouvidoria auxilia demais no 
direcionamento das ações pelo DCE, enxergando neste departamento um parceiro pra todos 
os momentos. 
xii. Apoio totalmente o papel da ouvidoria. É um termômetro da instituição. Interessante por 
aglutinar pessoas e informações, que passam a trafegar pelas áreas da universidade, 
permitindo a avaliação de condutas e processos.  
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xiii. Demais. A ouvidoria atua em parceria visando o bem do aluno e da instituição. 
xiv. A ouvidoria faz parte do organograma da instituição e tem papel fundamental / 
estratégico em auxiliar a reitoria na tomada de decisões. 
xv. Tanto a Atlética quanto o DCE enxerga na ouvidoria uma área conselheira. Sempre que 
temos algo grandioso a fazer, antes de tomar qualquer passo compartilhamos com a ouvidoria 
por saber que sairão ideias que tornarão nossa ação mais abrangente. 
 
Síntese dos comentários 
Em nova unanimidade, os gestores afirmaram que valorizam a Ouvidoria como fornecedora 
de informações úteis, alertas, tendências e padrões para ajudá-los a priorizar e direcionar seus 
próprios esforços, justificando que a Ouvidoria desenvolve um papel fundamental na 
instituição, representando um termômetro para medição do clima da organização. 
Complementaram que suas recomendações, informações e sugestões de melhoriassão de 
grande valia para planejamento de suas ações e tomada de decisões estratégicas. 
 
16) Nas manifestações de alunos que envolvem seu setor, como você avalia os 
procedimentos de comunicação utilizados pela Ouvidoria? 
Ótimos – 8 
Bons – 7 
Satisfatórios – 0 
Ruins – 0 
Não sei – 0 
 
Gráfico 25 - Nas manifestações de alunos que envolvem seu setor, como você avalia os procedimentos de 
comunicação utilizados pela Ouvidoria? 
 










i. Bons - Os atendimentos individualizados realizados pela ouvidoria propiciam a resolução 
de problemas simples antes de ganharem uma dimensão maior, impactando positivamente na 
relação aluno / instituição. 
ii. Bons - Apesar de não ser um setor alvo de muitas demandas, tenho como afirmar que os 
procedimentos de comunicação tomados pela ouvidoria permitem a correção de ações ou 
processos, que sem a sua existência poderiam levar um tempo maior para serem descobertos. 
iii. Ótimos - Toda vez que o setor de marketing foi solicitado a dar apoio a algum ou atuar 
em parceria com a ouvidoria, a situação se desenvolveu a contento. 
iv. Ótimos - A troca de informações, favores, enfim, a parceria existente entre a ouvidoria e o 
atendimento ao aluno, gera um fluxo positivo de comunicação que permite a atuação 
conjunta para a solução de problemas. 
v. Bons - Todo o suporte de divulgação, comunicação, elaboração de artes, materiais 
impressos (faixas, banners e flyers) e pesquisas foram realizadas com o apoio da ouvidoria 
repercutindo de forma a atender os objetivos iniciais junto aos alunos.  
vi. Ótimos - O nosso contato é permanente, tendo a secretaria técnica sempre à disposição 
para fornecer informações ou realizar serviços que possibilitem a resolução das situações 
apresentadas. Começou satisfatoriamente e hoje há uma relação de confiança pois há o 
entendimento da função do ouvidor. 
vii. Ótimos - As relações entre Núcleo de Ação Cultural e Ouvidoria são pautadas pela troca 
de informações e auxilio mútuo, visando o bom funcionamento das atividades e ações dos 
departamentos em benefício dos alunos, onde em situações conflituosas, são tratadas para a 
resolução e não para determinação de culpados. 
viii. Bons - Ele é bom porque atinge o objetivo, que é atender as demandas apresentadas pelos 
alunos dentro das possibilidades da instituição.  
ix. Bons - Como disse no início, não gosto de dar ótimo por acreditar que sempre pode 
melhorar. Nossa comunicação é muito boa, com poucos ruídos e muitas convergências de 
ideias. 
x. Ótimos - Há um contato direto. Todas as demandas são tratadas com a devida prioridade. 
Eu acho que funciona perfeitamente. 
xi. Ótimos - Há uma integração positiva na troca de informações entre o DCE e a ouvidoria, 
possibilitando o trabalho em parceria. 
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xii. Bons - Não há nenhuma pendência entre nossas áreas. Tratamos 100% das demandas, 
com soluções ou intermediações. O que não é resolvido é no mínimo explicado. 
xiii. Bons - Coloco bom por acreditar que temos espaços para melhoria, contudo, acredito que 
nossa comunicação é fina e sem ruídos. 
xiv. Ótimos - Nosso contato é ótimo. Sempre formalizamos nossa comunicação para termos 
registro e garantir os devidos retornos. 
xv. Ótimos - Nossa relação e comunicação são estreitas. Somos mais que parceiras, fazendo 
parte de mesma família chamada USCS. 
 
Síntese dos comentários 
Foi constatada uma avaliação positiva com 8 das 15 respostas conceituadas como Ótimos e 7 
como Bons, sobre como os gestores, nas manifestações de alunos que envolvem seu setor, 
avaliavam os procedimentos de comunicação utilizados pela Ouvidoria.  As razões para esse 
desempenho, na visão dos que responderam como Ótimos, se dá pelo estreitamento entre 
suas áreas e a Ouvidoria, permitindo o direcionamento de esforços para resolução de 
problemas e o trabalho em parceria. Para os respondentes que optaram pela alternativa 
“Bons”, as justificativas foram no sentido de que os procedimentos de comunicação entre as 
áreas permitem o conhecimento da existência do problema e uma resolução ágil para isso, 
pela convergência de ideias e ações. 
 
5.2.7 Respostas ao questionário direcionado aos estudantes representantes de sala 
 
Características dos respondentes: 
 
Representante de Sala – 40 
 
Sexo:  
Masculino - 26 
Feminino – 14 
 
Formação: 
Ensino Médio Completo – 33 
Ensino Superior Completo – 6 




Período de estudo dos representantes: 
Matutino – 4 
Noturno – 36 
 
Campus dos entrevistados: 
Centro – 14 




O total de 40 representantes de sala é um número considerável diante de um universo de 137 
representantes na Universidade. O fato de a pesquisa ter sido efetivada com estudantes de 
ambos os campi e de todas as áreas de conhecimento da instituição, ainda que a 
disponibilidade dos respondentes tenha representado quesito fundamental para efetivação dos 
questionários, proporcionou uma amostragem qualitativamente rica em dados e informações 
para o fim que se propõe.  
 
 
Bloco A – Respostas na posição de estudante: 
 
1) Como você soube da existência da Ouvidoria na USCS? 
 
No ingresso à USCS – 1 
Por meio da comunicação da USCS – 17 
Em função de um problema – 4 
Por meio de colegas – 3 




Gráfico 26 - Como soube da existência da Ouvidoria na USCS? 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
2) Em quais meios de comunicação você tomou conhecimento da Ouvidoria? 
Anúncio de publicidade – 1 
Folhetos – 7 
Website da USCS – 13 
Mídias virtuais – 14 
Mural interno da USCS – 3 
Comunicação presencial na classe – 29 
E-mail informativo – 33 
Outros – 3 
Gráfico 27 - Em quais meios de comunicação tomou conhecimento da Ouvidoria? 
 












No ingresso à USCS Por meio da comunicação da USCS 
















Anúncio de publicidade Folhetos 
Website da USCS Mídias virtuais 
Mural interno da USCS Comunicação presencial na classe 
E-mail informativo Outros 
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3) Você tem conhecimento de iniciativas, recomendações ou proposições da 
Ouvidoria que promoveram o aperfeiçoamento da Universidade? 
Sim – 38 
Não – 2 
Não sei – 0  
  
Gráfico 28 - Conhece as iniciativas, recomendações ou proposições da Ouvidoria que promoveram o 
aperfeiçoamento da Universidade? 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Se sim, quais? (Cite ao menos uma) 
 
i. Desenvolvimento de curso de capacitação em liderança para os representantes de sala. 
ii. A reforma dos banheiros do prédio e universidade em geral é uma recomendação 
partida da ouvidoria que repercutiu positivamente. Outro evento importante foi à 
realização de um show beneficente com o Teatro Mágico. 
iii. Curso de Capacitação Líderes do Futuro; reuniões com representantes de sala e 
reitoria;retirada do EAD da grade; cursos extracurriculares para complementação de 
conteúdo abordado de maneira superficial. 
iv. Cursos preparatórios para OAB; curso de Libras; Gincana Multicultural USCS; ajuste 
de valores / adequação dos valores da mensalidade do direito. 
v. Realização de cursos e palestras, como o curso de coaching; Gincana Multicultural, 








vi. Curso de Capacitação Líderes do Futuro; curso em consultoria com o professor Milani; 
Gincana Multicultural - Orgulho de ser USCS; reuniões com representantes de sala; 
retirada do EAD da grade. 
vii. O primeiro passo após a implementação da ouvidoria foram os agendamentos de 
reuniões com os representantes de sala, que permitiram que muitos pleitos chegassem à 
reitoria. 
viii. Os cursos complementares ofertados, como por exemplo, o CPA 20 (Curso para 
certificação na área financeira); reunião dos representantes com a reitoria. 
ix. Reunião com os representantes; abertura de sala de Rádio e TV com poucos alunos; 
reforma prédio - D; compra de equipamentos para área de comunicação.  
x. Tivemos um problema quanto a não abertura de classes de terceiro semestre na área de 
saúde. Ao tomar ciência da situação, lembrei da ouvidoria e resolvemos passar a 
situação solicitando um apoio. 
xi. O desenvolvimento de palestras e cursos que complementem a carga normal de aula. 
xii. Alteração da grade curricular, situação pleiteada pelos estudantes; realização da 
Gincana Multicultural; reformas na parte de infra-estrutura (banheiros); implantação de 
um quiosque de alimentação no pátio. 
xiii. Reunião de representantes com a reitoria. 
xiv. Curso Gestão em Marketing, cursos profissionais; Gincana Multicultural; montagem 
de ligas; Projeto Uscs Empreender. 
xv. Redução dos valores praticados nas mensalidades da área da saúde; reunião com 
representantes; redução dos valores praticados nas mensalidades da área da saúde; 
xvi. Retomada / Reabertura da Associação dos Ex-Alunos; reforma dos banheiros; reforma 
/ redução dos vazamentos e goteiras nas salas de aula e áreas comuns do prédio D. 
xvii. A relação de proximidade da ouvidoria por meio das visitas em sala de aula, 
estimulando a participação dos estudantes; nas reuniões com representantes onde é 
ressaltada a importância da parceria entre estudantes e ouvidoria visando melhorias na 
instituição e uma comunicação mais transparente; realização de eventos diversos, 
como a Gincana Multicultural, atividades de cunho social e acadêmicas, estimulando 
uma participação mais ativa dos estudantes.  
xviii. Estreitamento de laços com a reitoria da universidade; promoção de cursos para 
aperfeiçoamento e complemento de conteúdo ministrado em sala de aula; resolução de 
problemas entre aluno e professor que não eram resolvidos pela gestão; campanhas 
sociais idealizadas pela ouvidoria deram bastante visibilidade também à Universidade; 
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a própria atuação da ouvidoria junto ao DCE, embora eu não goste da estrutura do 
órgão estudantil citado. 
xix. Curso de empreendedorismo; curso de Libras; capacitação de representantes de sala; 
Montagem do restaurante do campus Centro;  
xx. Reunião dos representantes com a Reitoria 
xxi. Não tenho conhecimento 
xxii. Realização de cursos complementares a grade curricular; reunião de representantes 
com a reitoria;  
xxiii. A ouvidoria sempre abre as portas para a resolução de questões acadêmicas (cursos de 
liderança, retirada do EAD da grade), financeiras (facilitação de negociações de 
débitos), estruturais (ampliação da rede wi-fi).  
xxiv. Reestruturação das cantinas; melhoria de acesso a internet;  mudanças de professores 
solicitadas pelos estudantes.  
xxv. Ampliação da rede de internet semfio; reunião com representantes de sala e reitoria; 
retirada do EAD da grade curricular; realização de palestras e cursos extracurriculares.  
xxvi. Reunião de representantes com a reitoria. 
xxvii. Realização de reunião dos representantes com a reitoria; flexibilização dos horários de 
prova por intermédio da ouvidoria. 
xxviii. Retirada do EAD da grade; reunião com representantes; ampliação do wi-fi; reforma 
dos banheiros; mudança de professor sem didática e desrespeitoso.  
xxix. Realização de cursos e palestras; reunião com representantes; equalização dos valores 
de mensalidades do núcleo específico e núcleo comum.  
xxx. Melhoria das aulas; aumento do comprometimento dos gestores de curso. 
xxxi. O estreitamento do diálogo com a reitoria e pro - reitoria por intermédio das reuniões 
com representantes.  
xxxii. Reunião com a reitoria; aumento de opções de alimentação; Gincana Multicultural. 
xxxiii. Gincana Multicultural; curso denominado Líderes do Futuro. 
xxxiv. Reunião de representantes; cursos complementares. 
xxxv. Calendário unificado das provas; a abertura da turma da nossa turma; promoção de 
palestras e cursos para representantes. 
xxxvi. Não tenho conhecimento. 
xxxvii. Realização palestras; resolução de problemas com professores; apoio às comissões de 
formaturas; apoio aos eventos das ligas acadêmicas. reunião com a reitoria. 
xxxviii. Hoje nós conseguimos resolver muito mais rápido e facilmente as situações. Às vezes 
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ficávamos perdidos por não saber a quem recorrer. Além disso, com a ouvidoria 
passamos a ter mais acesso reitoria / pro-reitoria. 
xxxix. - Cursos complementares a grade; mudança de professor com comportamento 
inadequado. 
xl. - Reunião com a reitoria; mudança na grade 
 
Síntese dos comentários 
 
Foi constatada uma avaliação positiva com 38 das 40 respostas indagando se os estudantes 
têm conhecimentode iniciativas, recomendações ou proposições da Ouvidoria que 
promoveram o aperfeiçoamento da Universidade. Os estudantes que responderam Sim 
tinham de citar ao menos uma ação ou recomendação para justificar sua opção. Dentre 40 
estudantes obtivemos 105 menções de ações/recomendações mencionadas, sendo as de 
maior incidência:  
 
- realização de reuniões com representantes de sala com a reitoria (23); 
- realização de atividades culturais, beneficentes e de integração como a Gincana 
Multicultural ou o Show com o Teatro Mágico (10); 
- desenvolvimento de cursos de capacitação de representantes, cursos complementares à 
grade e palestras em geral (24); 
- recomendações para efetivação de melhorias na infraestrutura como a ampliação da rede de 
internet sem fio, reformas nos banheiros, aumento de opções na área de alimentação (14); 
- intermediação de mudanças e/ou resolução de situações na área acadêmica como a retirada 
das matérias de EAD das grades curriculares, alterações nas grades, abertura de salas com 
número de alunos reduzidos, problemas de relação aluno-professor (19); 
- outras que versavam a respeito da redução ou adequação dos valores de mensalidades, 
apoio às entidades de representação estudantil, reformulação da Associação dos Ex-Alunos 
dentre outras.  
 
a) A seu ver isso representou melhoria para a instituição? 
Sim – 37 
Não – 1 




Gráfico 29 – As iniciativas representaram melhoria para instituição? 
 




i. No meu modo de ver, ampliou a atuação dos representantes de sala, visto que por 
intermédio da capacitação em liderança, os representantes passaram a ser mais 
participativos, evoluindo nas negociações juntos aos seus pares de classe e na 
proposição de melhorias. 
ii. A reforma dos banheiros gerou maior comodidade aos estudantes e o show deu 
visibilidade à instituição como ação de marketing. 
iii. A universidade mostrou-se aberta para ideias dos alunos, mudando completamente a 
visão que os estudantes possuíam em relação à antiga gestão, possibilitando um maior 
acesso a instancias anteriormente inacessíveis, como a reitoria por exemplo. 
iv. Houve melhorias uma vez que a visão do aluno em relação à faculdade tornou-se 
multidisciplinar pois com a integração nos diversos cursos, gincanas e demais ações a 
participação do alunado em si foi ampliado, excedendo os limites da sala de aula. 
v. No caso da reunião com os representantes de sala foi possível à instituição ter acesso 
às opiniões dos demais estudantes, direcionando possibilidade de melhorias como por 
exemplo a ampliação da rede wi-fi, inclusive com acesso individualizado vinculado à 
matrícula, que se trata de um diferencial em relação a outras universidades. 
vi. Estas atividades / cursos fez com que eu conhecesse melhor a instituição, me integra-se 






Sim  Não Não sei  
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aumento da minha base de networking. Ressalto e complemento a importância das 
atividades de capacitação realizadas com os representantes de sala. 
vii. Os alunos passarão a conhecer e em alguns ter um contato mais próximo com gestores 
da universidade, como reitor e pró-reitores. 
viii. Não - Vejo que diretamente para instituição não, contudo, isso impactou para os 
estudantes que participaram. 
ix. Muitas destas questões foram ventiladas em reuniões de representantes com o reitor e 
isso fez com que nos sentíssemos parte destas mudanças. Por isto, representou 
melhoria pra USCS. 
x. Para que um problema parecido não volte a ocorrer, a instituição optou por não abrir 
turmas no meio do semestre. 
xi. Em minha opinião sim, visto que capacita o estudante universitário. 
xii. Por gerar mudanças no ambiente acadêmico, tanto na parte de infraestrutura quanto na 
parte acadêmica, cultural e outras. 
xiii. Porque é uma experiência ricamente profissional, conversar com aquele que representa 
um presidente de uma empresa, poder negociar diretamente e sugerir mudanças em 
nossa universidade. Não esperava ter esse acesso. 
xiv. Vejo uma melhoria não só para a instituição como também para os estudantes, por 
possuírem possibilidade de capacitação extraclasse. Definitivamente é um diferencial. 
xv. Toda ação que impacta no bolso do aluno, na estrutura da instituição ou na integração 
dos públicos, representa melhoria para instituição. 
xvi. Imagina você divulgar a instituição que você estuda para um amigo ou familiar, sendo 
que nossa infraestrutura não era boa, com banheiros deploráveis, salas com buracos no 
teto e vazamentos. Vale a pena ressaltar a reabertura da Associação dos ex-alunos, 
fundamental para manutenção dos egressos nas atividades de integração. 
xvii. Um exemplo disso são as palestras complementares trazidas, como temas pertinentes e 
que de alguma maneira complementam as atividades realizadas em sala de aula. Outro 
ponto são as atividades de cunho social que remetem os estudantes a uma realidade 
diversa do seu dia-a-dia, permitindo um crescimento enquanto cidadão, nos âmbitos 
pessoal e profissional. 
xviii. Eu acredito que o envolvimento da ouvidoria com os alunos da universidade e a 
proximidade da ouvidoria com a reitoria e pró-reitorias, foram capazes de estabelecer 




xix. Esses eventos auxiliam os estudantes os estudantes na parte curricular e a universidade 
por atender seu pilar quanto à extensão. 
xx. Eu acredito que tais reuniões permitiram aos estudantes, semestre a semestre, integrar-
se mais às atividades ofertadas pela universidade. 
xxi. Não sei. 
xxii. A partir do momento que um departamento traz uma complementação de 
conhecimento que encontra a vontade de estudantes e gera satisfação, certamente 
representa uma melhoria para instituição ou para seu clima. 
xxiii. Porque são situações que geram insatisfações, frustrações aos estudantes e que sendo 
modificadas, amenizam e muitas vezes revertem quadros de saturação do aluno em 
relação à universidade. 
xxiv. Porque contribui para um melhor ambiente estudantil, qualidade do ensino e bem estar 
do aluno. 
xxv. Foram ações que geraram melhoria na parte em infraestrutura e na área acadêmica, 
trazendo benefícios aos estudantes e a universidade. 
xxvi. Porque são trocas de experiências ricas onde o reitor da universidade pode ouvir um 
grupo de estudantes dispostos a tornar a universidade um lugar melhor e estes 
estudantes tem acesso a instancia superior da universidade, ouvindo seus 
posicionamentos e informações. 
xxvii. Sempre que a instituição se abre verdadeiramente a valorizar seus estudantes como 
parceiros, o ambiente escolar tende a evoluir. 
xxviii. Certamente por impactar diretamente no clima do ambiente acadêmico. 
xxix. Porque impactou diretamente na vida dos alunos, além de dar vazão a anseios que 
eram nossos e se tornaram realidade. 
xxx. Porque os gestores passaram a se preocupar um pouco mais com a opinião dos 
estudantes, visto que os anseios e necessidades não ficariam mais represados, 
chegando à reitoria. 
xxxi. Porque gerou sensação de segurança no alunado, com a certeza de que as questões 
realmente subiam até a reitoria e não ficavam represadas na gestão.  
xxxii. Não é qualquer faculdade que possui uma ouvidoria ou que o reitor atende os 
estudantes em reuniões periódicas. Isso realmente melhorou o contato entre aluno e 
universidade. 
xxxiii. Pela integração gerada entre alunos, professores. Cria-se um networking necessário 
não só pra área acadêmica. 
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xxxiv. A faculdade ficou mais viva com os alunos mais interessados. 
xxxv. Trouxe mais oportunidades de capacitação aos estudantes e no meu caso em 
especifico, em relação à abertura da turma que não seria aberta, impactou na minha 
formação, visto que demoraria mais tempo para me formar. 
xxxvi. Não sei. 
xxxvii. Vejo como um serviço eficaz que sempre resolve os problemas apresentados, fazendo 
com o que aluno se sinta integrado ao ambiente acadêmico.  
xxxviii. Os estudantes reclamavam muito principalmente pelo pessoal do atendimento ao aluno 
era muito fechado. Antes tínhamos muitas barreiras para conseguir a solução de algo e 
hoje, isso mudou totalmente. 
xxxix. A mudança do professor gerou uma melhora de rendimento na turma e os cursos 
complementares, como nome diz, trouxe conhecimentos atuais ao currículo. 
xl. Por que viabilizou o acesso do aluno a gestão da universidade. 
 
Síntese dos comentários 
Um total de 37 alunos concorda que as ações/recomendações da Ouvidoria que promoveram 
o aperfeiçoamento da Universidade representaram melhoria para a instituição. As 
justificativas dos respondentes, inclusive muitas delas em consonância com as justificativas 
dos gestores, versavam a respeito da melhoria no clima e no ambiente acadêmico de um 
modo geral, no acesso que passaram a ter a reitoria por meio das reuniões com representantes 
como um diferencial, na maior integração e interesse pelo corpo discente nas atividades 
propostas pela universidade e na capacitação fornecida por meio de cursos complementares 
aos representantes como forma de sentirem-se mais preparados para participar das mudanças 
e melhorias promovidas na instituição.  
 
4) Você considera a ouvidoria como agente de mudanças institucionais? 
 
Sim – 40 
Não – 0 




Gráfico 30 - A Ouvidoria pode ser considerada um agente de mudança institucional? 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Por que? 
i. Enxergo a ouvidoria como um agente de mudanças institucionais pelo fato de garantir 
aos estudantes um retorno, um feedback quanto as suas solicitações. Um exemplo 
disso, influindo até na maneira de agir do estudante, podem ser vistos em situações que 
eram levadas a algum departamento, e, por muitas vezes ficávamos sem retorno. Após 
o contato com a Ouvidoria, o retorno passou a aparecer, gerando mudanças nos 
departamentos e também na participação dos estudantes. 
ii. Eu acho que a ouvidoria age como uma ponte entre a reitoria e os estudantes, 
permitindo uma maior participação nas decisões. 
iii. Porque agora há um canal efetivo de comunicação entre estudante e universidade, 
possibilitando a captação de sugestões e informações voltadas à melhoria e mudanças 
na instituição. 
iv. Devido à facilidade do contato com o aluno e a desburocratização na resolução de 
problemas, tornou-se muito mais simples o desenvolvimento das mudanças sugeridas. 
v. Por ser o meu canal de comunicação, representando uma ponte com a direção da 
universidade, muitas vezes atuando como filtro em relação às informações, sugestões e 
reclamações, direcionando-as da maneira mais eficaz. 
vi. O canal, o meio mais ativo e proativo da faculdade. Esta visão é latente em mim desde 
o conhecimento da existência da ouvidoria. 
vii. A partir do momento da implementação da Ouvidoria, muitas coisas mudaram 
positivamente, como a realização de eventos grandiosos (Show beneficente com o 
40 
100% 
Sim  Não 
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Teatro Mágico), de integração (Gincana Multicultural) ou mesmo de captação de 
necessidades para mudanças (Reunião com representantes e reitoria). 
viii. Pela ouvidoria, somos escutados, consequentemente nossas ideias e sugestões são 
levadas as posições superiores hierárquicas na instituição, permitindo que aquelas que 
sejam viáveis e fundamentadas possam ser implementadas. 
ix. O fato de mediar um conflito, como por exemplo, a necessidade da abertura de uma 
turma, que em principio seria aberta e posteriormente por decisão administrativa 
deixaria de existir, após a intervenção da ouvidoria, que recepcionou o pedido dos 
representantes, a situação se resolveu. 
x. Porque a ouvidoria ouve os estudantes e direciona as sugestões para áreas superiores. 
xi. Acredito que sim, dentro das suas possibilidades, a ouvidoria sempre tentou auxiliar 
naquilo que foi apresentado. 
xii. Pelo simples fato de levantarmos problemas e sugerir mudanças a um canal direto, sem 
termos de nos expor diretamente a um professor ou pró-reitor. Afirmo ainda todas as 
vezes que procurei a ouvidoria ou que alguém que eu tive acesso procurou, houve uma 
pré-disposição em buscar a resolução do problema apresentado. 
xiii. A existência da ouvidoria facilita o contato com as instâncias superiores da 
universidade, tornando a instituição mais democrática. 
xiv. Não sei em relação a outras instituições, contudo para USCS é um diferencial, sendo 
mais que um canal de comunicação e sim um canal de ação direta visando melhorias. 
xv. Estou há 3 anos na universidade e estamos na quarta gestora. Muitas vezes queremos 
um retorno da gestão do curso e não temos isso de maneira direta. A Ouvidoria me dá 
segurança em ser um órgão representativo,atuante e que fornece retornos. 
xvi. O contato direto com aluno, direcionando o estudante para o caminho certo de 
resolução de problemas e orientando da forma mais correta possível. 
xvii. Por ser o elo entre a faculdade e o aluno. Eu estudei na São Judas, quanto fiz outra 
graduação, e ainda que fosse uma faculdade muito boa, eu nunca ouvi falar em 
ouvidoria. Isto é um diferencial importante que permite ao estudante se integrar com 
outros estudantes e com a própria universidade. Pra mim é algo novo a existência de 
uma ouvidoria no âmbito estudantil, sendo uma pratica normalmente empresarial. 
xviii. A resposta segue a linha da anterior. 
xix. Alguns problemas que não são resolvidos entre estudantes e gestores, a ouvidoria pode 
auxiliar. É um meio que facilita a busca pela resolução de problemas cotidianos. No 
meu caso, posso citar um exemplo em relação à monitoria técnica de anatomia, que  a 
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priori seria cortada sem o prévio aviso aos estudantes, impactando tanto na condição 
financeira quanto acadêmica. Após o contato com a ouvidoria o problema foi 
solucionado e, se ocorreu comigo, certamente acontece com outros estudantes. É uma 
garantia de retorno. 
xx. É um meio de intermediar as necessidades dos alunos junto à reitoria, constituindo um 
canal simples, ágil e eficaz de comunicação e mudanças. 
xxi. Porque quando temos um problema, a ouvidoria é um canal de comunicação com a 
direção da universidade e faz o repasse da informação de maneira com que se 
preocupem com a situação. 
xxii. Pelo fato de intermediar as informações repassadas pelos estudantes junto à direção da 
universidade, auxiliando, por exemplo, na capacitação dos alunos com cursos 
extracurriculares e na luta por melhorias. 
xxiii. Porque faz acontecer, atua para tirar do plano intelectual as ideias trazidas pelos 
estudantes, gerando mudanças positivas na USCS. 
xxiv. A resposta vai na linha da anterior. 
xxv. Pelos problemas que tivemos com o pro - reitor, gestor e outros setores, houve a 
intermediação da ouvidoria nos auxiliando. Um serviço fundamental para instituição. 
xxvi. Por fazer com que tenhamos acesso ágil e continuo a direção da universidade, 
permitindo com que mudanças realmente ocorram. 
xxvii. Considero que sim, pois a ouvidoria não somente intermedia como muitas vezes 
intervém para que as mudanças efetivamente ocorram. Desde minha chegada à USCS a 
implementação da ouvidoria foi a melhor ação de integração universidade-aluno. 
xxviii. Resposta na linha da questão anterior. 
xxix. A ouvidoria acaba pegando totalmente o feedback do aluno. Uma porta aberta para que 
o aluno transmita seu pensamento e a partir daí trabalhe a mudança. 
xxx. Ela não só ouve os estudantes como fomenta a área acadêmica, impactando na vida 
dos alunos. 
xxxi. Nos primeiros anos não havia ouvidoria e, em minha opinião, o dialogo era restrito. 
Logo, a criação da ouvidoria se constituiu um agente de mudanças no sentido de 
ampliação do dialogo e participação estudantil. 
xxxii. Pra resolução dos problemas dos alunos a existência da ouvidoria é super importante.  
O estudante não tem acesso a algumas áreas da universidade que a ouvidoria tem, 
podendo gerar mudanças por meio do seu trabalho. 
xxxiii. Faz a integração do estudante com a universidade. É um porta-voz, uma ponte entre 
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estudante e universidade. 
xxxiv. Por tomar iniciativa para resolver problemas que antes ninguém se preocupava ou não 
tinha prioridade. 
xxxv. A ouvidoria da segurança para que os estudantes busquem seus direitos, além de 
nortear quando ao melhor caminho a tomar. É também um canal de aproximação com 
a reitoria e pró-reitoria. 
xxxvi. Porque é o melhor meio de comunicação entre o aluno e a universidade. Foi capaz de 
mostrar-se ativa, é um diferencial por se preocupar com a opinião dos alunos. 
xxxvii. A agilidade na resolução dos problemas é algo diferenciado. O contato é muito 
próximo, direto e rápido, dando credibilidade ao setor. O aluno realmente é ouvido e 
suas sugestões atendidas em sua maioria. 
xxxviii. Querendo ou não gera um apoio para o aluno. Depois da criação da ouvidoria, 
começaram a ocorrer coisas diferentes, em situações de integração e mobilização dos 
alunos. Creio que impactou inclusive nas atividades do DCE. 
xxxix. A mudança do professor gerou uma melhora de rendimento na turma e os cursos 
complementares, como nome diz, trouxe conhecimentos atuais ao currículo. 
xl. Porque a ouvidoria identifica e soluciona problemas relatados ou não pelos estudantes, 
pela eficiência e pró-atividade.  
Síntese dos comentários 
Foi constatada uma avaliação positiva com todas as respostas seguindo a opção Sim, ou seja, 
de que os representantes de sala consideram a Ouvidoria um agente de mudança institucional.  
Os estudantes validaram esta alternativa com justificativas na linha de que após a criação da 
ouvidoria, um canal de comunicação e de ações transformadoras passou a existirpara 
representá-los junto à direção da universidade, trazendo mais segurança e confiança de que as 
demandas serão avaliadas e possivelmente implementadas. Citaram também a questão da 
melhor integração aluno-universidade e classificaram a ouvidoria como um diferencial pelo 
trabalho que exerce. 
 
5) Há ações da Ouvidoria que fizeram com que você mudasse seu olhar ou sua 
perspectiva sobre a instituição? 
Sim – 35 
Não – 0 
Parcialmente - 3 
Não sei – 2  
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Gráfico 31 - Há ações da Ouvidoria que fizeram com que você mudasse seu olhar ou sua perspectiva sobre a 
instituição? 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Se sim, quais? (Cite ao menos uma) 
 
i. Parcialmente - Parcialmente, visto que eu já tinha uma visão positiva da instituição. 
ii. Não Sei. 
iii. Anteriormente à criação da Ouvidoria muitas solicitações, sugestões e reclamações não 
chegavam até a reitoria, impedindo que ações, como por exemplo, a troca de um 
professor mal avaliado ocorresse. Após a implementação da Ouvidoria, isso mudou, 
gerando mudanças de perspectiva quanto ao retorno das demandas apresentadas. 
iv. Cito a Gincana Multicultural uma vez que trouxe um olhar social para o ambiente de 
estudos. 
v. Tivemos problemas de relacionamento e quanto à didática de um determinado 
professor e a intermediação da Ouvidoria propiciou a mudança do meu olhar sobre a 
instituição visto que este problema, resolvido pela Ouvidoria, quando apresentando no 
passado, não teve solução alguma sugerida pela instituição, fato este que causava 
frustração e insatisfação, gerando em alguns estudantes o sentimento de desistência. 
vi. O fato de sempre ter um resposta, positiva ou negativa, gerava satisfação e propiciava 
maior participação nos acontecimentos dentro da USCS. Os estudantes deixaram de ser 
meros espectadores ou cumpridores de regras, passando a impactar nas decisões e 
contribuindo com as melhorias ocorridas na instituição. 







Sim Não Parcialmente Não sei 
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viii. Parcialmente - É muito difícil você mudar totalmente sua perspectiva ou seu olhar sob 
a instituição por ações apenas provenientes da Ouvidoria, devido às restrições 
autonômicas inerentes aos regimentos da universidade, contudo, ressalto a importância 
da existência deste setor, por que temos um canal direto que permite situações como a 
reunião com um reitor, mudanças na infraestrutura dentre outras. 
ix. Saber que posso contar com a ouvidoria em situações como a relatada na questão 
anterior, fez com eu mudasse a perspectiva em relação à instituição. 
x. O fato de existir a ouvidoria e ter um fácil acesso, fez com que nos sentíssemos 
abraçados. Tivemos um contato inicial com a gestora do curso que informou que não 
seria possível os estudantes do antigo 2º semestre cursarem o 4º semestre, situação esta 
revista após meu contato e dos demais estudantes com a ouvidoria. Para os estudantes 
que não conheciam a ouvidoria, foi uma situação positiva, pois passaram a saber que 
há um canal disposto a ouvi-los e orientá-los. 
xi. Parcialmente - Enxergo que os problemas vêm de cima pra baixo, no caso, de 
instâncias superiores. Ainda que tenhamos realizado reuniões visando esclarecer 
situações ou mesmo resolver, as limitações que a ouvidoria possui, impedem que 
mudanças drásticas ocorram. 
xii. A existência da ouvidoria por si só já me fez mudar meu olhar sobre universidade em 
relação à grandiosidade. Não vejo apenas como um número ou mais um estudante 
porque sei que terei a atenção devida em relação às coisas que eu apresentar a 
ouvidoria. 
xiii. Existem palestras que não sejam intermediadas pela da ouvidoria, sendo provenientes 
da própria Universidade? Pelo que vejo nestes dois semestres a grande maioria de 
atividades complementares são organizados ou pela ouvidoria ou pelo DCE, muitas 
vezes em parceria. Acredito que tais atividades aperfeiçoam o estudante enquanto 
cidadão, visto que não afeta somente na área acadêmica como também na área pessoal 
e profissional. 
xiv. Sempre possui uma boa perspectiva em relação à USCS, mas a integração gerada pelas 
atividades da ouvidoria, principalmente quanto ao lado social, aumentou ainda mais 
meu orgulho em ser USCS. 
xv. Neste caso, cito um caso pessoal em que a ouvidoria interviu para que eu recebesse 
uma bolsa monitoria. 
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xvi. A reforma do prédio D, em relação infraestrutura e os eventos culturais em geral, por 
exemplo o Show do Teatro Mágico, que traz tanto os estudantes quanto a comunidade 
para dentro da universidade. 
xvii. Sim, mudou sim. As atividades de cunho social me permitiram enxergar situações 
cotidianas por outros ângulos. Outro exemplo são as palestras de qualidade que 
permitem com que os estudantes busquem se tornar profissionais melhores, pois os 
bons existem aos montes no mercado. 
xviii. Creio que a ação que mais me possibilitou mudar minha perspectiva foi à facilidade de 
acesso à reitoria propiciado pela criação da ouvidoria. Um exemplo disso são as 
reuniões estabelecidas entre representantes e universidade, inclusive com a presença do 
reitor em algumas oportunidades. 
xix. O caso que relatei na questão anterior é um exemplo. Além disso, a proximidade da 
ouvidoria com aluno permite, tanto virtual como fisicamente , com estrutura em cada 
campi, permite com que o aluno se sinta representado, permitindo a mudança de 
perspectiva. 
xx. Não imaginava que teríamos o poder de trocar um professor que há muito não 
desempenhava um bom papel e isso foi possível pela intermediação do ouvidoria. 
Sentimos que nossos anseios realmente foram avaliados com bom senso e isso gerou 
um mudança positiva de perspectiva no grupo. 
xxi. Houve uma situação no último semestre em que uma matéria não foi ministrada de 
maneira adequada. Quando contatei a ouvidoria solicitando a possibilidade de termos 
uma dependência presencial, houve uma pré-disposição em ajudar e o pedido se 
concretizou, sendo problema resolvido. 
xxii. Estávamos insatisfeitos com a grade curricular e após a Ouvidoria intermediar reuniões 
com a reitoria e a pró-reitoria a grade passou por reformulação. Assim, não só o meu 
olhar como o de muitos estudantes acaba sendo alterado para o bem. 
xxiii. Estava com um débito junto ao financeiro e as alternativas que foram dadas não 
permitiriam que eu continuasse estudando. Esta situação realmente me abalou à época. 
Como último recurso, contatei a ouvidoria que, solidarizando-se com minha situação, 
interviu junto à reitoria, conseguindo assim uma tratativa diferenciada que permitiu 
minha continuidade no sonho de me graduar. Esta atitude certamente mudou meu olhar 
e minha perspectiva sobre a USCS. 
xxiv. Em relação à mudança de um professor que antes da existência da ouvidoria havíamos 
tentado tirar, por falta de respeito com os alunos, falta de didática. 
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xxv. Vou falar em relação à escola de computação onde tínhamos problemas de 
comunicação com o gestor do curso. Não recebíamos retornos por e-mail quando 
questionávamos algo e isso gerava uma insatisfação muito grande. Em um momento, 
quando não agüentávamos mais não ter retornos, acionamos a ouvidoria e depois disso, 
o gestor do curso passou os nos dar mais atenção e retornar nossos e-mails. 
xxvi. Posso citar a cordialidade que a ouvidoria, na pessoa do ouvidor, tem com todos os 
alunos, em especial com pessoas com algum tipo de deficiência. Digo isso por ter um 
amigo de classe com deficiência e o carinho e atenção com que ele é tratado pela 
ouvidoria. 
xxvii. Vou usar um exemplo quanto à padronização das provas, que foi uma situação que 
chocou os estudantes. A intervenção da ouvidoria no sentido de explicar os motivos 
desta mudança fez com que a insatisfação dos estudantes fosse amenizada, porque 
houve uma justificativa plausível e não somente a imposição de um novo 
procedimento. 
xxviii. Tínhamos um professor que possui didática ultrapassada e tratava os alunos de maneira 
desrespeitosa. Ao levarmos tais reclamações para a gestão do curso, nunca tivemos a 
mudança deferida. Após a implantação da ouvidoria, mesmo desconfiados, levamos tal 
pedido, que após 3 semanas foi atendido, para surpresa da classe. 
xxix. Poder participar de uma reunião com o reitor, que representaria o presidente ou o CEO 
de uma corporação, realmente foi algo sensacional. Ampliou minha visão para a 
abertura que os alunos tem aqui na USCS. 
xxx. Gincana Multicultural “Orgulho de ser Uscs”, por integrar os estudantes em ações 
diversas, dentre elas a ida em comunidades carentes para ações sociais. 
xxxi. Foram várias ações, desde voltadas para o ambiente acadêmico quanto para a área 
social. Vou citar uma ação de integração entre estudantes de ambos os campi: A 
gincana multicultural. Esta ação aproximou estudantes em atividades de 
conhecimentos gerais, esportivas e de cunho social para auxilio a entidades. Passei 
inclusive a me engajar mais neste tipo de ação, vindo a participar do Diretório Central 
dos Estudantes como vice-presidente. 
xxxii. Participei da Gincana Multicultural! Minha equipe arrecadou mais de 3000 
brinquedos... Foi maravilhoso ver o engajamento dos meus colegas na busca por 
doações e a dedicação na entrega para crianças da Guaianases. Senti mais humanidade 
nos estudantes e por consequência uma USCS mais humana. 
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xxxiii. Tínhamos uma reivindicação para não mais pagar a locação dos quiosques para 
apresentação do trabalho de conclusão de curso na feira de negócios e ela foi atendida, 
ainda que os estudantes não acreditassem que poderia acontecer. Eu sei que a 
ouvidoria intermediou esta conquista e isso agradou demais a todos. 
xxxiv. Iria parar o curso durante um semestre por conta de pendências financeiras. Em 
contato com a ouvidoria (passei para me despedir, já não tinha mais esperanças) houve 
uma comoção do ouvidor que tentou alternativas diversas das que haviam me passado 
e graças a Deus consegui me rematricular.  
xxxv. Graças à ouvidoria o nosso curso foi aberto. A existência da ouvidoria estabeleceu um 
vínculo, um elo, uma ponte entre alunos e reitoria, garantindo que nossas ideias e 
sugestões sejam realmente ouvidas.  
xxxvi. Não sei 
xxxvii. Quando sentimos reciprocidade e disposição para sermos auxiliados, tudo muda! 
Nosso olhar e nossa participação na universidade é impactado positivamente. 
xxxviii. Desde 2012 sinto que as movimentações na faculdade têm evoluído. Ter participado de 
cursos de coaching, empreendedorismo, palestras diversas, fazem com que vejamos a 
USCS como segunda casa e é isso que eu passo para os meus colegas. 
xxxix. Todas as ações que ouvidoria faz traz algo benéfico que tende a melhorar o que nos 
incomoda. 
xl. Reunião com a reitoria e Gincana Multicultural. 
 
Síntese dos comentários 
Foi constatada uma avaliação positiva com 35 das 40 respostas quanto à existência de ações 
da Ouvidoria que fizeram com os respondentes mudassem suas perspectivas sobre a 
instituição. As respostas que os estudantes ofereceram versaram sobre: Reunião com o reitor, 
pela facilidade de acesso; Gincana Multicultural, pelas ações sociais vinculadas e o conceito 
de cidadania latente; mudanças de professores, pela quebra de paradigmas e reavaliação de 
pleitos anteriormente represados, dentre outros como: aberturas de sala com número reduzido 
de alunos, apoio em negociações de débitos, reforma do prédio D e etc. 
 
Bloco B – Respostas na qualidade de representantes de classe: 
 
6) O serviço prestado pela Ouvidoria é? 
Ótimo – 35 
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Bom – 4 
Satisfatório – 1  
Ruim – 0 
Não utilizei – 0  
 
Gráfico 32 - O serviço prestado pela Ouvidoria é? 
 




i. Ótimo - Todas as vezes que o serviço da ouvidoria foi solicitado, houve um retorno, 
uma solução para os problemas apresentados. Quando a resposta não foi positiva, 
houve um posicionamento fundamentado, justificando a negativa. 
ii. Ótimo - Porque é uma área que se mostra preocupada em relação aos alunos e atua 
para resolvermos seus problemas. 
iii. Ótimo - Quando foi solicitado auxílio, eu tive o retorno adequado para a solução de 
um problema ou para o atendimento de uma sugestão voltada à coletividade. 
iv. Ótimo - Pois todas as demandas levadas até ela foram solucionadas em tempo recorde. 
v. Ótimo - Por auxiliar na filtragem e direcionamento das demandas Por orientar e dar 
opções de situações recorrentes e acima de tudo por ter a visão do aluno e da 
instituição, assim conciliando ambas as partes, sempre na busca de um consenso e da 
justiça. 
vi. Ótimo - Nas situações que recorri ao serviço prestado pela ouvidoria fui bem atendido, 









Ótimo Bom Satisfatório Ruim Não utilizei 
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instituição, capaz de fomentar a participação estudantil por intermédio da sua constante 
resposta. 
vii. Ótimo - Por escutar as demandas dos estudantes com imparcialidade, propiciando a 
busca das soluções de conflitos diversos, com professores, infraestrutura e outros. Vejo 
que os estudantes ganharam força com a criação da ouvidoria, perdendo o receio de 
lutar pelos seus interesses e anseios. 
viii. Bom - A ouvidoria é eficiente, atende as necessidades viáveis dentro de sua 
possibilidade o canal direto funciona, tendo respostas em relação às demandas 
apresentadas, independentemente de positiva ou negativa o conhecimento do setor em 
relação aos demais departamentos da instituição permite a agilidade nas relações 
empreendidas. 
ix. Ótimo - Todas as vezes que eu precisei de um auxilio ou intervenção, enquanto 
representante, tive um retorno desejado. 
x. Ótimo - De uma situação que seria impossível conseguimos reverter e por opção a 
grande maioria dos estudantes resolveu seguir o curso e estão tendo respaldo 
acadêmico em pré-aulas, além da integração criada entre semestres, no sentido de 
auxilio mutuo. 
xi. Bom - Por mais que haja boa vontade, volto na questão das limitações de autonomia 
que o serviço tem, visto que os problemas são estruturais. 
xii. Ótimo - Pela agilidade nos retornos e por nunca deixar um aluno sem respostas. Isso 
diferencia este canal de outros. 
xiii. Ótimo - Nas vezes em que precisei fui atendido, suprindo todas as necessidades. 
xiv. Ótimo - Por ser um agente multifuncional na Universidade: Comunicação, mudanças e 
de criação. 
xv. Bom - Apesar de demorar a saber da existência da Ouvidoria, alguns estudantes não 
sabem quais são os serviços prestados pela ouvidoria. Ampliar a divulgação em sala. 
xvi. Ótimo - Porque todos os problemas que estão ao alcance da ouvidoria são 
solucionados. 
xvii. Ótimo – Até o momento, todas as vezes que recorri à ouvidoria, fui bem atendida em 
relação às demandas coletivas apresentadas e inclusive próprias. Ressalto apenas que 
na função de representante de sala tento filtrar ao máximo as demandas para que 
somente solicitações cabíveis cheguem a esta área. 
xviii. Satisfatório - As necessidades que foram apresentadas de alguma forma foram 
resolvidas e com certeza, sempre há espaço para melhorias. 
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xix. Ótimo - Como representante de sala, afirmo que as reuniões agendadas pelo a 
ouvidoria permitem com que os estudantes tenham ciência do que está ocorrendo na 
universidade, integrando-os não só entre os representantes como ao dia-a-dia da 
universidade, gerando segurança e capacitação para que nós multipliquemos tais 
informações aos colegas de sala. Foi um marco na instituição. 
xx. Ótimo - Auxilia bastante a universidade visto que muitas vezes o aluno não sabia pra 
onde direcionar suas necessidades, e a ouvidoria, por si só, já remete a ideia de 
participação. 
xxi. Ótimo - É ótimo porque o estudante é realmente escutado, não um setor que não se 
importa ou não está nem aí. 
xxii. Ótimo - Sempre que busquei o contato com a ouvidoria obtive retorno. Algumas vezes 
o tempo acaba sendo maior do que o esperado, contudo está relacionado à necessidade 
de aprovações superiores. 
xxiii. Ótimo - Pelo fato de ter um contato próximo e prestativo, que possibilita ao 
representante sentir-se seguro em trazer uma ideia, sugestão com a certeza que poderá 
dar um retorno aos colegas de classe. 
xxiv. Ótimo - Porque é um canal de comunicação direto entre os estudantes e a reitoria. 
xxv. Ótimo - Nas oportunidades que procurei o serviço fui atendido com dedicação e 
presteza. 
xxvi. Ótimo - Nas demandas apresentadas o atendimento foi muito bom e em tempo 
adequado. 
xxvii. Ótimo - Porque na USCS o serviço de ouvidoria é o elo de ligação do aluno com a 
reitoria. Antes de confrontar problemas de gestão com direção, o representante é 
orientado pela ouvidoria qual o melhor caminho a seguir. 
xxviii. Ótimo - O ouvidor é excelente, nota 10. Não se furta de lutar pelos interesses dos 
alunos e demonstrar a existência de uma parceria. 
xxix. Ótimo - Sempre que precisei da ouvidoria, fui atendido, tanto como representante 
como aluno. 
xxx. Ótimo - Por causa da velocidade em que somos atendidos. O feedback é algo 
importante e isso nós temos como a ouvidoria. 
xxxi. Bom – Só não é ótimo porque creio que a ouvidoria não tenha braços para alcançar ou 
resolver todos os problemas da universidade, tendo suas limitações. 




xxxiii. Ótimo - Todas as vezes que eu ou a turma procuramos a ouvidoria fomos bem 
atendidos. Nem tudo depende da ouvidoria, contudo sempre um caminho foi 
direcionado. 
xxxiv. Ótimo - Quando precisei, inclusive aos finais de semana, sempre fui atendida. Muito 
atenciosa e buscava alternativas. 
xxxv. Ótimo - Por ser parceira dos alunos nos momentos mais difíceis e pela qualidade 
diferenciada no atendimento. 
xxxvi. Ótimo - Pela facilidade de contato e agilidade no retorno. 
xxxvii. Ótimo - Todas as vezes que precisamos da ouvidora ela estava presente para auxiliar. 
xxxviii. Ótimo - Como disse anteriormente, enquanto representante, acredito que a ouvidoria 
representa uma ponte que encurta caminhos. As vezes que precisei de apoio, a 
ouvidoria esteve disponível. 
xxxix. Ótimo - Porque ainda que o problema não seja resolvido há uma tentativa pra 
solucionar. O acesso é muito mais ágil e fácil, sendo serviço fundamental.  
xl. Ótimo - Todas as vezes que a sala solicitou algo, algum retorno ocorreu 
independentemente de positivo ou negativo. 
 
Síntese dos comentários 
Foi constatada uma avaliação positiva com 35 respostas conceituadas como Ótimo sobre 
como os estudantes avaliam o serviço prestado pela Ouvidoria da USCS.  As razões para esse 
desempenho, na visão dos estudantes, foram em termos de garantia do retorno da reposta da 
ouvidoria às demandas apresentadas, além da sua capacidade na resolução de problemas, 
agilidade, comunicação e integração aluno-universidade. 
 
7) A Ouvidoria estimula e possibilita o estudante a apresentar suas manifestações à 
instituição? 
Sim – 39 
Não – 0 
Parcialmente - 1 




Gráfico 33 - A Ouvidoria estimula e possibilita o estudante a apresentar suas manifestações à instituição? 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Se sim, explique de que modo isso acontece: 
 
i. Como um canal aberto, via e-mail, telefone e de forma presencial, deixando os 
estudantes à vontade para propor soluções, sugestões de novos cursos de extensão e 
proposições em geral. 
ii. O ouvidor é muito acessível às sugestões dos estudantes, seja em atendimentos formais 
ou mesmo pelos corredores da instituição. 
iii. É mostrado que a universidade tem este canal de comunicação e que pode ser utilizado 
pelos alunos e é instruindo para que isso se faça por intermédio do representante de 
sala, centralizando e canalizando o repasse das informações. 
iv. Através de reuniões, canais de comunicação sempre livres e atendimento imediato, 
possibilitando a manifestação de novas ideias. 
v. Hoje, devido aos resultados apresentados aos estudantes há uma confiança de que a 
Ouvidoria tratará dos casos de maneira imparcial e diferenciada, contudo, no início, 
houve certa desconfiança de que a Ouvidoria seria eficiente por se tratar de um 
departamento da própria instituição. 
vi. A liberdade, facilidade de acesso à ouvidoria, permite aos estudantes, que por diversos 
meios, presencial ou virtual, apresente suas manifestações e obtenha o retorno. 
vii. A ouvidoria intermedia a relação da instituição com o estudante em suas diversas 
facetas: acadêmico, profissional, cliente, dentre outras, possibilitando a apresentação 









Sim Não Parcialmente Não sei 
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viii. Só pelo fato de existir um setor voltado para lhe ouvir, faz com que o estudante se 
torne mais critico e sempre busque evoluções para a instituição. É um departamento, 
que ao estimular o estudante, permite que a evolução ocorra em ambas as partes da 
relação: tanto do aluno quanto da Universidade. Quando não se tem um departamento 
como este, tudo permanece na mesmice, na mediocridade, como a situação atual do 
nosso país. 
ix. Estimula porque nós percebemos resultados ágeis em relação a propostas apresentadas. 
x. Quando o estudante não sabe o que fazer ou qual setor procurar a ouvidoria direciona 
para o melhor caminho, afim de realmente solucionar o problema. 
xi. A existência da ouvidoria estimula a apresentação das manifestações. Posso citar a 
ocorrência de reunião dos lideres com a reitoria, troca de e-mails e atendimento 
presencial, como formas de apresentarmos sugestões e criticas. 
xii. A intermediação efetivada pela ouvidoria permite ao estudante uma barreira, uma 
proteção, uma garantia de que suas solicitações serão efetivamente analisadas, gerando 
assim um estimulo para que ele as apresente. 
xiii. Seja enquanto estudante ou enquanto representante acredito que a existência da 
ouvidoria gera uma segurança maior, reduzindo a inibição para que os problemas ou 
sugestões sejam repassados. 
xiv. Os colegas de classe acabam demandando muito trabalho aos representantes, que capta 
tais informações e comunica a ouvidoria para que tome as devidas providências. 
xv. Por sentirmos que mudanças estão ocorrendo na instituição e sabermos que elas 
passam pelo trabalho da Ouvidoria em parceria com os estudantes. 
xvi. Mudanças simples como a mudança de um espaço físico (sala de aula) ou readequação 
de professores para um melhor aprendizado são exemplos de situações cotidianas que 
trabalhadas pela ouvidoria ou pela gestão do curso surtiram o efeito desejado. Quando 
temos um retorno daquilo que apresentamos nos sentimos seguros e estimulados a 
sempre que existir um problema apresentá-lo buscando a melhor solução tanto pra 
alunos quanto para universidade. 
xvii. Sim, tanto de maneira individual quanto coletiva, seja em atendimento pessoal, 
comunicação em sala de aula ou reunião com representantes há um estímulo para que 
as demandas sejam apresentadas. 
xviii. As visitas do ouvidor em sala de aula, o contato direto com os representantes, 
possibilitando a medição da temperatura da relação aluno-instituição. 
xix. Sempre estão à disposição. Como ponto crítico, ressalto a comunicação, visto que 
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alguns alunos ainda desconhecem a existência da ouvidoria ou do seu funcionamento. 
xx. Estimula a participação no envio de sugestões de melhorias, criticas e etc. O aluno 
participa mais. 
xxi. Sim, pelo fato do problema ser efetivamente avaliado, fazendo com que mais e mais os 
estudantes osutilize. 
xxii. Parcialmente: Eu acredito que a Ouvidoria possibilita, contudo, o papel de estimular, 
fazer com que nós coloquemos nossa cara a tapa é uma função do DCE. 
xxiii. Estimula por meio de suas respostas e pela disponibilidade quase que em tempo 
integral e possibilita pelos diversos meios de comunicação que ela disponibiliza. 
xxiv. Antes da ouvidoria não havia um canal de comunicação direto, não tínhamos acesso a 
reitoria por exemplo. 
xxv. O melhor exemplo disso são as reuniões com os representantes, onde somos 
estimulados pela ouvidoria a levantar problemas, críticas e reivindicações junto aos 
nossos colegas de classe. 
xxvi. Por ser um canal aberto de comunicação ao estudante que pode expressar todos seus 
anseios sem medo de retaliação ou algo do tipo. 
xxvii. Seja por meio das reuniões com representantes, onde somos incentivados a trazer 
novidades e informações repassadas por nossos colegas, seja pela presente constante 
do ouvidor no meio do alunado, afirmo que existe sim um estímulo a apresentação de 
manifestações. 
xxviii. Eu acredito que os resultados apresentados pela ouvidoria estimulam o estudante a se 
manifestar, ainda que de maneira indireta. Digo isso por se tratar de uma situação 
pessoal, que depende da capacidade de discernimento de cada um. 
xxix. No caso da minha sala, sempre alguém vira e fala: “Vai até a ouvidoria! Eles podem 
ajudar”. É um acesso mais fácil e aberto. Por ser uma ouvidoria do aluno, torna o 
contato mais próximo, tirando o receio de falar diretamente com um gestor por 
exemplo. 
xxx. O ouvidor está a todo tempo conversando com os estudantes, aproximando-se deles, 
ganhando sua confiança e amizade, estimulando a apresentação de necessidades. 
xxxi. Por existir, estar próxima aos estudantes, apoiar os órgãos estudantis, orientar e 
demonstrar o caminho das pedras. 
xxxii. Por ter meios diversos de contatar a ouvidoria: telefone, email, pessoalmente, 
Facebook, gera um estímulo ao estudante falar sobre coisas que incomodam. 
xxxiii. O maior estímulo para o estudante é ver seus pedidos atendidos e pelas mudanças que 
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ocorrem ao seu redor. 
xxxiv. A criação de cursos que capacitam os representantes a negociar e melhor se comunicar 
é um grande estímulo para que nos manifestemos mais. E a presença constante do 
ouvidor, além das unidades físicas e o atendimento por mídias virtuais, possibilitam ao 
estudante uma facilidade de contato. 
xxxv. Muito. Uma curiosidade... Comentei com a minha irmã e com minha prima que 
estudam em outras instituições e elas se surpreenderam com o trabalho da ouvidoria. 
xxxvi. É um setor voltado pra isso, sendo sua função possibilitar ao estudante que se 
manifeste. 
xxxvii. Possibilita por estar sempre disponível e estimula por meio das reuniões de líderes com 
a reitoria. 
xxxviii. Tanto para sugestões positivas ou para reivindicações, a ouvidoria estimula sim.  
xxxix. Acredito que se fosse melhor divulgada em sala de aula muitos outros estudantes 
teriam acesso para tratar de assuntos específicos, pontuais. Eu como representante, 
conheço o serviço, mas nem todos os estudantes conhecem, restringindo sua utilização. 
xl. O aluno entende que tem um lugar para recorrer onde será acolhido e seus 
posicionamentos serão analisados de verdade. 
 
Síntese dos comentários 
Foram dadas 39 respostas afirmativas de que a Ouvidoria estimula e possibilita o estudante a 
apresentar suas manifestações à instituição. As respostas foram na linha de que a Ouvidoria é 
um canal de comunicação aberto, oferece atendimento na forma presencial e por meios 
virtuais, recursos esses que possibilitam fácil acesso, ampla disponibilidade de interação, 
maior proximidade com o estudante, rápida apresentação de resultados, estimulando o 
estudante a se manifestar com mais facilidade e segurança, de forma a criar a expectativa de 
que suas demandas serão efetivamente avaliadas. Ressaltaram também, como importante 
meio de manifestação, as reuniões de representantes de sala com a reitoria, idealizadas pela 
ouvidoria. 
 
8) O tempo de retorno das demandas pela Ouvidoria é satisfatório? 
Sim – 40 
Não – 0 
Parcialmente – 0 




Gráfico 34 - O tempo de retorno das demandas pela Ouvidoria é satisfatório? 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Se sim, explique de que modo isso acontece: 
 
i. Sim - Em geral, quando o estudante entra em contato com a ouvidoria, ele recebe ou 
um telefonema ou um email, informando que o caso foi recebido e será tratado. 
ii. Sim -Em uma solicitação em relação à abertura de uma classe de rádio e TV, que havia 
sido prometida pela pró-reitoria e por algum motivo não foi cumprida, a ação da 
ouvidoria permitiu que a promessa anteriormente firmada fosse efetivamente 
concretizada, dentro de um espaço curto de tempo. 
iii. Sim - É verificada a situação apresentada e a partir disso a melhor forma de resolvê-la, 
como por exemplo, um curso extracurricular, em que os professores são consultados 
para verificação de disponibilidade e montagem do programa. 
iv. Sim - Creio que o tempo seja baseado no tamanho do problema, porém, em nenhuma 
demanda apresentada o tempo ultrapassou o esperado. 
v. Sim - Sabendo priorizar os casos de acordo com a sua urgência, possibilitando o 
atendimento dentro de um prazo plausível. Ainda que não tenha um parecer final, nos 
mantém devidamente informado do status e assunto. 
vi. Sim - Vou exemplificar uma situação onde tive dificuldade com a rematrícula e ao 
procurar a ouvidoria, obtive um breve retorno com uma solução para o meu caso, em 








vii. Sim - Sim, sem dúvida quanto a isso. Um exemplo disso foi a situação de fechamento 
de um 5º semestre de jornalismo, onde os estudantes encontravam-se desesperados e 
após o meu contato com a ouvidoria, a situação se resolveu na mesma semana. 
viii. Sim - O fato de a ouvidoria repassar um prazo para atendimento da demanda ou para 
retorno faz com que o serviço se caracterize satisfatório. 
ix. Sim - É satisfatório dentro de um período imaginável, visto que sabemos que as coisas 
não resolvem da noite para o dia. 
x. Sim - Um exemplo disso, já demonstrado anteriormente, foi o caso das classes que não 
foram abertas. Os estudantes tinham uma semana para definir se trancariam o curso ou 
se transfeririam para outra instituição. Dentro de uma semana foram propostas algumas 
alternativas, que não haviam sido cogitadas, e acabou agradando a maioria dos 
estudantes, gerando retenção destes. 
xi. Sim - Nunca demorou a responder e-mails encaminhados. 
xii. Sim - Como disse em outra questão, o retorno é ágil e garantido, em um tempo mais 
que satisfatório. 
xiii. Sim - O retorno é satisfatório, sempre atendendo as necessidades. Ressalto que as 
mídias sociais e aplicativos, ainda que inerente a tais tecnologias tornam o contato 
mais próximo e ágil. 
xiv. Sim - Todas as demandas repassadas pela ouvidoria tiveram um retorno satisfatório. 
Enxergamos que a ouvidoria cria atalhos para solucionar o problema mais 
rapidamente. 
xv. Sim - Por fornecer respostas rápidas e quando podem demorar, há um aviso quanto a 
isso. 
xvi. Sim - O departamento de ouvidoria, na minha visão, é composto por uma pessoa, por 
isso é satisfatório. Poderia ser melhor se tivesse um ouvidor por campus com as 
mesmas qualidades e características.: 
xvii. Sim - Todas as vezes que eu presenciei ou necessitei o retorno ocorreu em no máximo 
24 horas. 
xviii. Sim - Seja pelo contato pessoal, por telefone ou por email o tempo atendeu a 
expectativa. 
xix. Sim - O retorno é satisfatório e geralmente formalizado por email, na maioria das 
vezes com a resolução do problema ou no mínimo indicação de alternativas. 
xx. Sim - Tive um problema ar condicionado (exemplo simplório) reclamei na ouvidoria 
em um dia e no outro a situação estava resolvida. Creio que o comprometimento com 
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os estudantes e com o bom andamento da instituição faz com que este serviço funcione 
de verdade. 
xxi. Sim - Sim, muito satisfatório. Inclusive, um exemplo disso, foi uma ligação em um 
sábado para falar a respeito da possível solução de um problema. 
xxii. Sim - Todas as vezes que recorri à ouvidoria foi atendida em um tempo satisfatório. 
xxiii. Sim - Sempre que contatei a ouvidoria tive o devido retorno em um tempo satisfatório. 
xxiv. Sim - Todas as vezes que entrei em contato, tive no mínimo 1 resposta com o prazo 
para retorno definitivo, assim, afirmo que o prazo é muito satisfatório. 
xxv. Sim - Os retornos sempre foram rápidos e fundamentados. 
xxvi. Sim - Sim, é satisfatório, deixando claro que quando isso não ocorre relaciona-se a 
necessidade de receberem informação de outras áreas. 
xxvii. Sim - Porque eu nunca precisei cobrar 1 resposta, visto que o feedback chegava num 
tempo considerado adequado. 
xxviii. Sim -Ao encaminhar um email ou fazer uma solicitação presencial a ouvidoria analisa 
a situação, dando resposta imediata, quando tem acesso ou sabe a resposta, ou nos 
posiciona com o prazo necessário para resolução do problema. 
xxix. Sim - Nenhuma demanda apresentada demorou a ter resposta. Inclusive no caso de 
uma vice-representante que eu nem tinha lido o e-mail ainda, a ouvidoria me contatou 
para falar a respeito. 
xxx. Sim - Muito. Seja pelo atendimento pessoal ou pelos retornos por e-mail, há uma 
agilidade impressionante na resposta. 
xxxi. Sim - Quando precisei da ouvidoria sempre tive retornos rápidos e com orientações de 
como proceder. 
xxxii. Sim - As vezes que precisei fui atendida em prazo satisfatório, todas as vezes com e-
mail formalizando a situação. 
xxxiii. Sim - Respostas rápidas por e-mail, Whatsapp e vontade de resolver as situações 
quando o atendimento é presencial. Realmente comprometida com o aluno. 
xxxiv. Sim - Sempre muito rápido. A prioridade que é dada para as situações e para as 
pessoas, numa época em que o individualismo impera, traz uma sensação de 
valorização e, a agilidade com que os assuntos são tratados, chega a impressionar. 
xxxv. Sim - Bem satisfatório. No nosso caso especifico, entramos em contato em uma terça-
feira e na segunda-feira subseqüente a turma estava aberta.  
xxxvi. Sim - A meu ver, nas solicitações que apresentei, o retorno foi rápido. 
xxxvii. Sim - Sempre que levo uma demanda da sala ou mesmo pessoal, a ouvidoria se 
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desdobra para responder no menor tempo possível, fazendo com que haja um 
sentimento de satisfação. 
xxxviii. Sim - Se a resposta não ocorria no mesmo dia, sempre até o segundo dia eu visualizava 
o email da ouvidoria. Realmente agiliza a ligação dos pontos. 
xxxix. Sim - Sempre tive resposta em tempo satisfatório, ainda que demorasse por 
necessidade de retorno da gestão ou outra área. 
xl. Sim -Entendo que é satisfatório porque ele acompanha os processos de perto, no que 
concerne a decisão da ouvidoria o retorno é bem rápido. 
 
Síntese dos comentários 
Os 40 representantes de classe responderam que o tempo de retorno das respostas às 
demandas pela Ouvidoria é satisfatório. As razões para isso, na visão dos respondentes, 
relacionam-se ao breve retorno, ao feedback informando o status das demandas e a agilidade 
para apresentação de soluções ou orientações.   
 
9) A Instituição e o trabalho da Ouvidoria permitem ao estudante reconhecer-se como 
partícipe das mudanças e melhorias promovidas na universidade? 
Sim – 35 
Não – 0 
Parcialmente – 5 
Não sei – 0 
 
Gráfico 35 - A Instituição e o trabalho da Ouvidoria permitem ao estudante reconhecer-se como partícipe das 
mudanças e melhorias promovidas na universidade? 
 












i. Um exemplo disso, proveniente da abertura dada pela ouvidoria, foi à realização do 
curso de mercado de capitais, sugerido por estudantes após uma defasagem em sua 
grade e prontamente atendido pela ouvidoria. Situações como esta fazem com nos 
sintamos parte do processo. 
ii. Mudanças ocorreram na universidade com a criação da ouvidoria. O estudante passou 
a ter mais voz dentro da USCS e reivindicações se materializaram, fazendo com que 
saibamos e sintamos que participamos das mudanças. 
iii. A ação da ouvidoria em parceria com os representantes de sala permitiu aos estudantes 
sentirem-se ativamente participativos nas mudanças ocorridas na instituição. Um 
exemplo disso é a troca de professores com reincidência de reclamações e que antes 
não eram tomadas as devidas providências ou avaliadas de maneira parcial. 
iv. É possível reconhecer-se como participe uma vez que as demandas alavancadas pelos 
estudantes tornam-se pauta de possíveis mudanças institucionais. 
v. Por intermédio das reuniões com a Ouvidoria, sugestões propostas são acatadas, 
fazendo com que os estudantes sintam-se mais participativos em relação aos 
acontecimentos na USCS. 
vi. O trabalho da ouvidoria não faz com que o estudante vá contra a instituição, muito 
pelo contrário, aproxima as partes, gera bons relacionamentos e permite por meio das 
atividades propostas o sentimento de pertencimento. 
vii. Tenho certeza de que todos os estudantes que procuram a ouvidoria acabam por ter 
ciência, reconhecer-se como participantes de mudanças institucionais, como o exemplo 
citado na questão anterior. 
viii. Enquanto representante, posso dizer que me sinto participante dos processos e do dia-
a-dia da Universidade. Sinto-me parte, incluída nos acontecimentos e nas melhorias 
ocorridas na instituição, ainda que limitações cotidianas tornem a efetivação destas 
melhorias mais lentas do que o desejado. 
ix. Parcialmente – Eu acho que sentir-se como participante de uma mudança está 
relacionado ao individuo e não ao trabalho de um setor. Muitas pessoas só querem ver 
a mudança acontecer, sem se preocupar em participar efetivamente, se propor a 
auxiliar tais mudanças. 
x. Sim, sentimo-nos participantes das mudanças, tanto no momento em que a instituição 
sugeriu novas alternativas quanto na ação preventiva da não abertura de salas no meio 
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do semestre caso não atingisse quantidade de alunos suficientes para a continuidade até 
o final do curso. É motivo de orgulho e satisfação o fato da maioria destes estudantes 
continuarem na instituição, gerando inclusive a não demonstração desta insatisfação de 
maneira externa. 
xi. Parcialmente –Sinto-me como participe em uma mudança estrutural na minha área, 
no caso a troca do gestor, contudo isso ainda não é suficiente, visto que temos muito a 
melhorar na escola de computação como um todo. Um exemplo disso é que não basta 
ter bons professores, estrutura razoável e a grade deixar a desejar. 
xii. A USCS trabalha com ideia de dialogo aberto e contínuo e a existência da ouvidoria é 
uma prova disso. O estudante passa a participar mais quando percebe que a 
universidade está em expansão e que mudanças ocorrem sempre, gerando uma 
motivação extra para nos sentirmos bem neste ambiente. 
xiii. Acredito que sim, visto que o papel da ouvidoria é gerar integração e dar voz aos 
anseios dos estudantes junto à reitoria, pró-reitoria e gestão dos cursos. A partir do 
momento que os nossos anseios são atendidos, há maior participação e integração entre 
aluno e universidade.: 
xiv. Além de ouvir o estudante e atuar para solução dos problemas da sala, cria alternativas, 
como cursos de capacitação, que permitem ao estudante ser mais participativo no dia-
a-dia. 
xv. O que eu gosto na USCS é abertura de contato desde o professor até o reitor, 
possibilitando a maior participação do estudante. 
xvi. Apesar da universidade não divulgar que muitas das mudanças partiram de solicitações 
dos alunos, na maioria das vezes os pedidos são atendidos, fazendo com que nos 
sintamos com voz ativa na universidade. 
xvii. Como respondido em questão anterior, sim, muito, visto que quem faz a universidade é 
o aluno, desde que ele participe das atividades, que são inúmeras, promovidas pela 
instituição.  
xviii. Algumas questões que foram apresentadas foram resolvidas em conjunto com a 
ouvidoria e a direção da instituição, bem como sua interferência quanto à indicação 
para representação no CONSEPE – Conselho de Pesquisa e Extensão.  
xix. Certamente aos que conhecem a ouvidoria e seu funcionamento, sentem-se participes 
nas mudanças, contudo, reafirmo a necessidade de ampliação da comunicação, visto 
que alguns alunos só procurarão este departamento se tiverem algum problema. 
xx. Principalmente o representante, pelo fato de ser um multiplicador, seja das ideias da 
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sala seja de informações provenientes da universidade. 
xxi. Um exemplo disso foi à criação da exceção para uma dependência presencial e a 
mudança de um professor, sugestões essas repassadas pelos alunos. 
xxii. Sentimos nos ouvidos, respaldados e certos de que nossas sugestões e reclamações 
serão analisadas de maneira coerente. Isso faz com que eu e meus colegas tenhamos a 
sensação de fazer parte da universidade e das mudanças nela ocorridas. 
xxiii. A partir do momento em que a ouvidoria se coloca na posição do aluno e atua para 
suas solicitações saiam do papel faz com que o estudante se sinta valorizado e participe 
das mudanças. 
xxiv. Por conta do rápido retorno e pela divulgação de informações importantes sobre o dia-
a-dia da instituição. 
xxv. A partir do momento que vemos a universidade disposta a nos ouvir, por meio da 
ouvidoria, faz com que nos sintamos integrados, realmente importantes para 
instituição. 
xxvi. Parcialmente - De maneira geral acredito que sim, contudo, isto é algo mais 
relacionado ao estudante ter a predisposição para sentir parte da universidade do que 
pela ação da ouvidoria. 
xxvii. Porque a ouvidoria capacita o representante de classe através de cursos de liderança, 
negociação e gestão de conflitos, a ser um parceiro junto aos demais estudantes, no 
sentido de multiplicarmos que a faculdade está aberta ao dialogo e que nossas 
reivindicações tem força. 
xxviii. Trata-se de um trabalho em conjunto onde a ouvidoria transmite esta informação à 
reitoria. Creio que este sentimento é mais abrangente nos representantes, visto que os 
estudantes em geral não se dispõem a participar enquanto agente de mudanças. A 
grande maioria não sabe a função real de um representante. Os alunos deixam a desejar 
em participação. 
xxix. Mudanças ocorridas na universidade, ainda que indiretamente, passam pela ouvidoria e 
pelas manifestações dos alunos, fazendo com que estes se sintam parte das melhorias e 
do crescimento da universidade. 
xxx. O fato de estar de portas abertas, fomentar a área acadêmica e não criticar os 
estudantes faz com que nos sintamos agentes de mudança na universidade. Parte 
integrante. 
xxxi. Sugestões de melhorias repassadas por representantes de sala à ouvidoria geraram 
mudanças na universidade. Por este motivo os alunos se sentem integrados por 
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enxergarem-se nas mudanças ocorridas. 
xxxii. As reuniões com representantes é um exemplo de como sentir-se parte das mudanças 
que passaram a ocorrer na USCS. 
xxxiii. A ouvidoria garante espaço para que os estudantes opinem, participem efetivamente. 
Ainda que nem todas as demandas sejam resolvidas, sempre há uma fundamentação, 
um feedback. 
xxxiv. Alteração do calendário de provas, discussão de grades, redução dos valores de 
mensalidades são alguns exemplos de solicitações que levamos para as reuniões com a 
ouvidoria e que aconteceram na universidade. Estes resultados mostram que os 
estudantes são ouvidos, valorizados e isso faz com se sintam participantes das 
melhorias que aconteceram. 
xxxv. Desculpe ser repetitiva, mas o maior exemplo disso é abertura da nossa turma. Foram 
dois pontos crucias: a mobilização das estudantes e ação da ouvidoria fez com que um 
pleito nosso fosse atendido e isso nos fez sentir capazes de mudar situações que 
tínhamos sido desencorajadas a ao menos tentar. 
xxxvi. Parcialmente - Vejo a ouvidoria como um setor administrativo que funciona muito 
bem. Daí a permitir que o estudante se sinta partícipe de mudanças, varia de pessoa pra 
pessoa. 
xxxvii. A ouvidoria, em parceria com os alunos e com a reitoria, faz com que nossos pedidos 
sejam realmente avaliados e isso é fator determinante para nos sentirmos partícipes das 
mudanças na USCS. 
xxxviii. A partir do momento em que a gente consegue opinar sentimo-nos mais integrados 
com o dia-a-dia da universidade. 
xxxix. Parcialmente - Afirmo que enquanto representante sim, entretanto os estudantes de 
maneira individualizada não. 
xl. Entendo que sim, contudo o estudante precisa participar e sugerir mudanças.  
 
Síntese dos comentários 
Dos 40 respondentes, 35 alunos concordaram que o trabalho da Ouvidoria permite ao 
estudante reconhecer-se como partícipe das mudanças e melhorias promovidas na 
universidade. As justificativas dos respondentes foram de que passaram a enxergar mudanças 
na Universidade provenientes da materialização de sugestões efetuadas, o que fez com que 
se sentissem mais participativos no dia-a-dia da instituição bem como parte integrante do 
ambiente acadêmico. Citaram também o diálogo aberto e o maior respaldo que os estudantes 
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passaram a ter por intermédio da Ouvidoria. Os respondentes que optaram pela alternativa 
Parcialmente justificaram que sentirem-se partícipes relaciona-se mais à individualidade de 
cada estudante, logo, por mais que a ouvidoria haja, pode não impactar a este ponto. 
 
10) Você acredita que a resposta da Ouvidoria desestimula o comportamento 
reclamatório do estudante? 
Sim – 0 
Não – 40 
Parcialmente – 0 
Não sei – 0 
 
Gráfico 36 - Você acredita que a resposta da Ouvidoria desestimula o comportamento reclamatório do 
estudante? 
 




i. Tem um papel inverso, visto que o estudante passa a fundamentar suas reclamações, 
diferentemente de uma reclamação sem consistência alguma, pelo fato da 
imparcialidade exercida pela ouvidoria. 
ii. Porque se o aluno recebe um retorno tenderá a recorrer novamente a quem o auxiliou. 
iii. Visto que há um pronto atendimento nas solicitações, os alunos se sentem mais 
seguros e confiantes para que mostrem novos problemas e as devidas sugestões para 





Sim Não  Parcialmente Não sei 
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iv. Pois estimula na verdade que novas ideias venham a brotar entre os estudantes e não 
meras reclamações. 
v. Muito pelo contrário, visto que a Ouvidoria trata com propriedade e especificidade 
cada assunto, gerando confiança nos estudantes para que continuem a trazer todos os 
assuntos não somente reclamações. 
vi. Não, muito pelo contrário. Estimula e aguça o comportamento critico do aluno, a partir 
do momento que não cerceia nenhum tipo de manifestação apresentada. 
vii. A resposta da ouvidoria, independentemente se positiva ou negativa, estimula a 
participação do estudante, visto que sempre vem acompanhada de uma fundamentação 
ou ação a ser efetivada pela busca da resolução. 
viii. Muito pelo contrário, enquanto representante, sinto-me estimulada a reclamar mais e 
de forma crítica e fundamentada, seguindo a linha de resposta anterior. 
ix. Não porque quanto mais se verificam bons resultados e retornos, faz com os estudantes 
se sintam estimulados a continuar reclamando por melhores condições, equipamentos e 
toda área acadêmica. 
x. Não, muito pelo contrário.Por saber da existência da ouvidoria qualquer problema que 
não consigamos solucionar ou que não sabemos a quem procurar, temos um canal 
aberto para tais situações. 
xi. A partir do momento que visualizamos alguma mudança, a tendência é continuar 
trazendo sugestões de possíveis melhorias. 
xii. Muito pelo contrário. A partir do momento que há uma resposta e esta seja embasada, 
faz com que levemos mais sugestões. 
xiii. Muito pelo contrário, acaba estimulando visto que temos uma voz dentro da 
universidade, independentemente se a resposta for negativa ou positiva. 
xiv. O fato de existir a ouvidoria e haver respostas, cria-se uma perspectiva positiva, 
estimulando que sempre que existir dúvidas ou sugestões, estas sejam levadas para 
ouvidoria. 
xv. Não, pelo contrário. O aluno se sente seguro de que será no mínimo ouvido e instruído. 
xvi. Independentemente da resposta (positiva ou negativa), nunca saímos sem um 
direcionamento e uma explicação do porque da negativa. Isto, na verdade, estimula que 
sempre que necessário reclamemos nossos direitos. 
xvii. Porque a partir do momento que você é auxiliado de maneira eficaz faz com que o 
serviço da ouvidoria seja indicado para estudantes que realmente precisam de um 
auxilio deste departamento. 
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xviii. A partir do momento em que as situações são resolvidas, a tendência e que o aluno 
encontre na ouvidoria o apoio necessário para a resolução de outras demandas.  
xix. Na verdade a resposta estimula. Se você vai ao encontro da ouvidoria e há propostas de 
solução, isso faz com o estudantes sempre busquem este canal aberto. O ambiente 
acadêmico é envolto em problemas, assim, a existência de uma área que retorne de 
maneira fundamentada os questionamentos, é um diferencial. 
xx. Na verdade creio que estimula, visto que o estudante se sente respaldado para sempre 
trazer suas necessidades, por acreditar que terá um retorno. 
xxi. Se há um lugar em que somos realmente ouvidos por quê não reclamar? Não há razão 
para ficarmos quietos. 
xxii. Pelo contrário. A resposta da ouvidoria faz com que sintamos segurança para manter 
este comportamento de apresentar nossas necessidades. 
xxiii. Totalmente o contrário... Fez com que eu ficasse no pé da ouvidoria todos os anos. 
xxiv. Pelo contrário. Estimula o aluno a trazer suas insatisfações. 
xxv. Pelo contrário, cria-se uma relação de confiança, estimulando a proposição de outras 
demandas. 
xxvi. Pelo contrário, estimula, pela segurança transmitida, que sempre que o aluno possua 
um problema, sugestão, dúvida ou crítica, procure a ouvidoria para os devidos 
encaminhamentos. 
xxvii. O representante não fica aflito quando recebe uma demanda de um colega de classe 
pois sabe que encontrará respaldo e apoio no setor de ouvidoria. Porque o 
posicionamento da ouvidoria é imparcial e objetivo, levando a realidade ao aluno, sem 
agradar ou criar falsas expectativas. 
xxviii. Ela orienta a seguir hierarquia e como proceder em cada situação. Isso é realmente 
muito bom... um diferencial. 
xxix. Apesar de ser algo muito subjetivo, falando enquanto representante, a resposta da 
ouvidoria estimula com que sempre se apresente manifestações. 
xxx. Muito pelo contrário, estimula. Se você é bem atendido sempre levará mais demandas. 
xxxi. Pelo contrário. A segurança transmitida e a vontade de resolver os problemas 
recebidos demonstrados pela ouvidoria, faz com o que estudante sinta-se à vontade em 
manter o comportamento participativo. 
xxxii. Reduz somente comportamento reclamatório sem fundamentação, por sempre ter uma 
justificativa.  
xxxiii. A ouvidoria garante espaço para que os estudantes opinem, participem efetivamente. 
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Ainda que nem todas as demandas sejam resolvidas, sempre há uma fundamentação, 
um feedback. 
xxxiv. De maneia alguma faz com que o estudante se sinta mais forte e seguro para reclamar. 
xxxv. Confiança é a palavra chave nessa relação. Por confiar no serviço da ouvidoria, o 
estudante se sente seguro e estimulado a sempre levar suas necessidades.  
xxxvi. Pelo contrário. A existência da ouvidoria e suas respostas estimulam o estudante a 
manter o comportamento reclamatório. 
xxxvii. Ter um retorno quanto a uma demanda que não conseguimos resolver de outra forma, 
faz com que sempre recorramos à ouvidoria. É nossa ponte até reitoria. 
xxxviii. Não acredito que desestimule, e sim, filtra o que realmente são problemas ou não, o 
que é realmente é fundamentado ou não. 
xxxix. Sempre que eu trago uma reclamação tenho 1 resposta no mínimo positiva, que 
estimula a trazer outras situações.  
xl. Eu acho que motiva, visto que o aluno se sente seguro para trazer novas demandas. 
 
Síntese dos comentários 
De forma unânime, os representantes de classe não consideram que a Ouvidoria desestimula 
o comportamento reclamatório do estudante.  Os estudantes, em posicionamento similar ao 
dos gestores, afirmaram que, pelo contrário, a resposta da Ouvidoria estimula a proposição de 
novas ideias devido à segurança e confiança repassada pelo setor e os resultados/mudanças 
visíveis na instituição.  
 
11) Quanto à comunicação, qual a relevância da Ouvidoria dentro do processo de 
comunicação na USCS? 
Muita – 25 
Média – 6 
Pouca – 1 




Gráfico 37 - Quanto à comunicação, qual a relevância da Ouvidoria dentro do processo de comunicação na 
USCS? 
 





i. Média - Porque o departamento de comunicação da USCS já está formado. O papel da 
ouvidoria, quanto à comunicação, é agregar informações em parceria com 
departamento já citado. 
ii. Muita - Parte fundamental no processo comunicacional da instituição, por intermediar 
o contato entre instituição e estudantes. 
iii. Muita -É quem faz o intermédio entre aluno e direção da universidade. 
iv. Muita - Pois o canal que faz a intermediação entre o aluno, e suas necessidade, dentro 
da instituição, sejam demandas acadêmicas, financeiras dentre outras. 
v. Média - Na minha visão, a entrada da ouvidoria em todas as áreas possibilita ao 
estudante a facilidade na resolução do problema apresentado. No processo de 
comunicação como um todo à responsabilidade recai sobre a universidade e não sobre 
a ouvidoria. 
vi. Muita- A credibilidade passada pela ouvidoria faz com que o estudante tenha um 
comportamento diverso até para abrir um e-mail recebido pela instituição. A partir do 
momento que o estudante se sente parte do processo, existe uma reciprocidade e a 








Muita Média Pouca Sem resposta 
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vii. Muita-  Porque eventos, cursos e atividades diversas idealizadas pela ouvidoria são 
divulgados por diversos meios, permitindo aos estudantes que a conheça e também que 
conheça um pouco mais sobre o dia-a-dia da universidade. 
viii. Pouca - A ouvidoria e a universidade precisam buscar a melhor maneira de atingir o 
corpo discente como um todo, visto que o contato com os representantes, apesar de 
positivo, não garante que as trocas de informações empreendidas efetivamente 
alcancem a maioria dos estudantes, por esta razão, creio que a relevância no processo 
de comunicação ainda é baixa, podendo ser melhorada. 
ix. Sem resposta - Não tenho parâmetros para responder esta questão. 
x. Muita - Sempre recebo e-mails, tanto enquanto representante quanto enquanto aluna, 
informações importantes e relevantes como eventos, ações em geral que ocorrerão nos 
campi e atividades complementares, além das vagas de estágio. 
xi. Média - É média por haver espaço de melhoria. Ainda que seja boa abrangência, 
devido ao contato direto com o aluno, fornecimento de informações e esclarecimento 
de dúvidas, a divulgação pode ser ampliada. 
xii. Sem resposta - Vejo como um canal importante, mas não consigo quantificar a 
relevância dentro de todo processo de comunicação. 
xiii. Sem resposta - Eu visualizo a comunicação da universidade como insatisfatória, 
podendo evoluir em diversos aspectos. No que tange a comunicação, vejo a 
universidade e a ouvidoria como áreas separadas, ainda que integradas, visto que 
considero a comunicação da ouvidoria com os estudantes melhor do que a da 
universidade. 
xiv. Média - Boa comunicação, mas pode ser ampliada com a criação de site especifico por 
exemplo.: 
xv. Muita - A ouvidoria se comunica com estudantes, áreas, funcionários, professores, 
comunidade, parceiros... Multiplicidade de públicos e de canais, logo a abrangência é 
muito grande. 
xvi. Sem resposta - Sei que a ouvidoria divulga e realiza muitos eventos, contudo não 
tenho base para classificar sua relevância dentro do processo de comunicação da 
USCS. 
xvii. Muita - A partir do momento que a ouvidoria se propõe a ouvir, ela necessita dar as 
caras, fazer-se presente, constituindo-se uma via de mão de dupla de comunicação. 
xviii. Sem resposta - E visível que a ouvidoria desenvolve e comunica suas realizações mas 
nem todos é de interesse geral dos alunos, seja por disponibilidade ou por vontade 
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mesmo, desta forma, não tenho como determinar a relevância. 
xix. Média – Por mais que haja estrutura física, formas de contato como mídias virtuais, 
Whatsapp, creio que muitas vezes a ouvidoria passa despercebida pelos estudantes, 
seja pela necessidade de ampliação de divulgação deste canal ou pela existência de 
outros contatos como gestão dentre outros. 
xx. Muita - Canal de comunicação atuante e prestativo. Informa, orienta, busca soluções e 
se comunica com alunos e áreas diversas. Por estes motivos, pra mim, tem grande 
relevância no processo de comunicação da universidade. 
xxi. Sem resposta – Não consigo dizer qual o tamanho da relevância. Consigo dizer que é 
importante. 
xxii. Sem resposta - Para nós estudantes certamente a ouvidoria é um canal de 
comunicação, mas, eu não tenho conhecimento para dizer a relevância da ouvidoria 
dentro do processo de comunicação da USCS. Acredito que seja de muita relevância. 
xxiii. Sem resposta - Difícil precisar a relevância, mas creio que seja muita no processo de 
comunicação da USCS por ser um canal aberto que informa, recebe, analisa, 
encaminha, cobra retornos e responde, sendo importante para o aluno e para a própria 
universidade. 
xxiv. Muita - Porque todas as vezes que precisamos da ouvidoria o retorno, a comunicação 
sempre foi satisfatória, acessível, além da divulgação. 
xxv. Muita - É um canal de comunicação de fácil acesso, capaz de amenizar 
descontentamentos e com habilidade de informar, instruir e orientar os estudantes. Por 
isso, em minha opinião, tem muita relevância dentro do processo comunicacional da 
USCS. 
xxvi. Sem resposta - Não tenho condições de analisar a relevância da Ouvidoria no 
processo de comunicação da USCS. 
xxvii. Muita - Porque a partir da criação da ouvidoria passamos a ter acesso a informações 
que antes não eram divulgadas. Inclusive reuniões no início dos semestres onde a 
ouvidoria e a pró-reitoria de graduação passaram a ser feitas, transmitindo informações 
estratégicas de maneira aberta aos estudantes, que passaram a se sentir parte integrante 
e participante da USCS. 
xxviii. Muita - A diferença de acesso a informação é gritante do período pré e pós ouvidoria. 
xxix. Muita - Muito importante por ser um canal de comunicação que entende a linguagem 
do aluno, aberto e atuante. 
146 
 
xxx. Muita - Por estar envolvido em todas as áreas da universidade. Há uma sinergia entre 
ouvidoria, setores, estudantes e por isso, sua relevância no processo de comunicação é 
grande. 
xxxi. Muita - Como disse em resposta anterior, havia dialogo restrito antes da criação da 
ouvidoria. Por este motivo, afirmo que a relevância da Ouvidoria é grande no processo 
de comunicação da USCS, como canal aberto, transparente e ativo. 
xxxii. Muita - Eu acredito que a relevância é muita por atuar em várias frentes: atendendo 
alunos, repassando informações para diversas áreas da faculdade, desenvolver 
atividades acadêmicas e complementares e etc.  
xxxiii. Muita - Não atua somente no atendimento aos estudantes. Envolve-se em atividades 
acadêmicas, melhorias estruturais, tendo acesso a quase tudo que acontece na 
instituição. E tudo envolve comunicação, por isso, a relevância da ouvidoria é muito 
grande. 
xxxiv. Média - Acho que a relevância poderia ser maior, ainda que seja de média pra grande. 
Nós representantes sabemos da existência e ajudamos na divulgação da ouvidoria mas 
tem alunos desinteressados que ainda não conhecem e certamente seriam beneficiados 
se passassem a conhecer. 
xxxv. Muita - Vejo como muito relevante por sempre ver o nome da ouvidoria relacionado 
com diversas atividades no campus. Ela não só ouve como informa, desenvolve 
projetos e está ao lado dos alunos pra tudo. 
xxxvi. Sem resposta – Apesar de ser um departamento fundamental para a relação do aluno 
com a universidade não tenho condições de dizer o tamanho da sua relevância para o 
processo de comunicação da USCS. 
xxxvii. Muita - Não passamos uma semana sem receber comunicados e informações da 
ouvidoria. Por esta razão, creio que sua relevância no processo comunicacional é alta.  
xxxviii. Muita - A ouvidoria é nosso canal de comunicação. O aluno se sente valorizado por 
que tem um canal de voz, sentindo-se parte do todo, não se sentindo excluído.  
xxxix. Muita - Pra mim muita, visto que tenho acesso direto por Whatsapp, leio os e-mails 
dentre outras formas. Creio que muitas vezes a demanda da ouvidoria aumenta por 
ineficiência de outros setores. 
xl. Muita - Através da ouvidoria criou-se a ligação entre aluno e universidade. 
 
Síntese dos comentários 
Essa questão suscitou divergências significativas de respostas, predominando a opção em 
147 
 
que 25 alunos consideram de muita a relevância a Ouvidoria no processo comunicacional da 
USCS.  As razões para esse desempenho, na visão dos estudantes que responderam que é de 
Muita relevância, em consonância com o posicionamento dos gestores, foram justificadas 
por ser um canal de comunicação direto, responsável pela intermediação de informações 
entre aluno e setores da universidade, detentor de multiplicidade de meios de divulgação, 
orientação para atender aos públicos. Os estudantes que optaram pela classificação Média 
justificaram que a função de comunicação da Ouvidoria complementa o departamento de 
comunicação da universidade, podendo ter sua divulgação ampliada. Já os estudantes que 
optaram pela alternativa Sem resposta, afirmaram que apesar da grande importância da 
Ouvidoria para os alunos e para instituição, não possuíam parâmetros suficientes para 
determinar sua relevância dentro do processo de comunicação da Universidade. 
 
12) O atendimento da Ouvidoria é eficiente mecanismo de ampliação da comunicação 
entre estudante e a universidade? 
Sim – 39 
Não – 0 
Parcialmente – 1 
Sem resposta – 0 
 
Gráfico 38 - O atendimento da Ouvidoria é eficiente mecanismo de ampliação da comunicação entre estudante e 
a universidade? 
 















i. Em geral os estudantes ficam sabendo dos eventos que ocorrem na universidade por 
intermédio da ouvidoria, seja por comunicações ou pela participação dos 
representantes. Complementando, o elo de comunicação se amplia entre estudantes e 
departamentos, tendo a ouvidoria um papel de facilitador. 
ii. Por ser um canal multidirecional de comunicação, recebendo, analisando, enviando, 
retornando feedbacks. 
iii. Possibilita um maior acesso aos responsáveis pela gestão da universidade, mostrando 
aos mesmos os problemas enfrentados dentro da instituição, visto que o aluno é o seu 
maior aliado. 
iv. Uma vez que a ouvidoria torna-se a voz do aluno dentro dos limites da instituição, 
existe uma ampliação entre o contato do estudante com a universidade, propiciando 
assim maior participação e até mesmo o interesse do aluno em elevar o nome da 
instituição. 
v. É a melhor maneira, melhor canal de relacionamento entre o estudante e os demais 
departamentos da USCS, inclusive setores terceirizados. 
vi. Ele é mais um instrumento de facilitação no contato entre a instituição e o aluno. 
Muitas vezes atua como o fiel da balança, buscando de maneira imparcial buscar 
sempre a melhor solução para ambas as partes. 
vii. Há uma aproximação entre o alunado e universidade. Reuniões de informação sobre 
projetos institucionais passaram a ser realizadas, estreitando efetivamente as relações 
não somente de representantes de sala mas do corpo discente como um todo. 
viii. É um canal a mais de comunicação, setor este inexistente em muitas outras 
universidades, permitindo a ampliação do contato universidade x aluno. 
ix. Voltando ao caso da reabertura da sala, a ouvidoria representou um mecanismo 
eficiente de comunicação entre os estudantes e universidade. 
x. É um canal de ampliação por agilizar o contato com a reitoria, constituindo-se uma 
ponte entre estudantes e instituição. 
xi. Anteriormente não tinha uma comunicação muito saudável entre estudantes e a gestão. 
Logo, a criação da ouvidoria, gerou um meio positivo de nos comunicarmos com a 
universidade. 
xii. Amplia pela facilidade de acesso, por atender em mais de um canal, por fazer reuniões 
informativas, por gerar acesso a reitoria e por aí vai. 
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xiii. Sim, amplia a comunicação no sentido de que passamos a ter mais um canal para dar 
voz aos nossos anseios, contudo diferente de outros canais, como o DCE ou conversar 
com gestores e professores. O fato de o ouvidor ser um ex-aluno é positivo por já ter 
passado por situações parecidas e saber como transmitir isso para a direção da 
universidade. 
xiv. É um canal eficiente de comunicação entre aluno e universidade. Por ter tido retornos 
positivos, hoje eu procuro diretamente a ouvidoria, por saber que terei o respaldo 
necessário para solução dos problemas que apresentar. 
xv. Por trazer respaldo e segurança aos estudantes. Isso amplia e estimula a comunicação 
entre aluno e universidade. 
xvi. É eficiente devido à ouvidoria ter ciência dos problemas da universidade pelo contato 
com os alunos e também por saber a melhor maneira de encaminhar isso para a 
direção. Certamente tem mais competência e autoridade para fazer isso do que um 
aluno individualmente. 
xvii. É um mecanismo de ampliação pela disponibilidade em ajudar, sendo um elo de 
comunicação que permite ao estudante saber até onde pode chegar, com suas 
demandas, dentro da universidade. 
xviii. Remeto a questão anterior. 
xix. Parcialmente - A resposta vai na linha na questão anterior. 
xx. Amplia por termos acesso a áreas da universidade que antes não tínhamos como à 
reitoria por exemplo. 
xxi. A resposta vai na linha da pergunta 4. 
xxii. Certamente, visto que é mais uma forma, um canal exclusivamente direcionado a 
receber, analisar e responder as manifestações dos estudantes. 
xxiii. É um canal que amplia a comunicação por ser complementar aos outros já existentes. 
Além disso, por estar presente de diversas maneiras, presencial, on-line, em reuniões 
com a reitoria, efetivamente amplia o contato aluno-universidade. 
xxiv. Por ser um canal moderno, próximo ao aluno, que realmente se preocupa com nossas 
posições e reivindicações. Além disso, pelo fato de sempre dar feedback, estimula o 
estudante a sempre procura-la, ampliando o contato aluno-universidade. 
xxv. Antes não sabíamos a quem recorrer em muitas situações. Isso ainda ocorre hoje, mas 
com a existência da ouvidoria, sabemos a quem procurar e isso faz com que a 
comunicação seja ampliada. 
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xxvi. Quando não temos uma área e passamos a tê-la há uma ampliação de comunicação, 
como é o caso da ouvidoria. 
xxvii. Como dito anteriormente é o elo de ligação entre o aluno e a universidade, sendo um 
canal direto de ampliação da comunicação. É muito fácil ter acesso à ouvidoria, a 
qualquer horário e lugar. 
xxviii. Só pelo fato de termos acesso a reitoria e a informações/projetos, já demonstra o poder 
de ampliação da comunicação existente na ouvidoria. 
xxix. Amplia a comunicação entre aluno e universidade pelo simples fato de existir. 
xxx. Por ser mais um canal, já ampliaria a comunicação. Por ser um canal eficiente e de 
fácil acesso, realmente se torna um diferencial dentro da instituição em relação à 
conexão entre estudante e universidade. 
xxxi. Resposta segue a justificativa da questão 11.Como disse em resposta anterior, havia 
dialogo restrito antes da criação da ouvidoria. Por este motivo, afirmo que a relevância 
da Ouvidoria é grande no processo de comunicação da USCS, como canal aberto, 
transparente e ativo. 
xxxii. Totalmente. Tenho amigos de outras faculdades e comento a respeito da facilidade de 
acesso que temos a ouvidoria da USCS e como ela atua em prol dos estudantes. Eles 
ficam admirados e dizem que isso não acontece na faculdade deles. Essa acessibilidade 
amplia a comunicação. 
xxxiii. Primeiro por ser um canal de comunicação exclusivo aos alunos e complementar as 
outras formas de se comunicar. Segundo por criar atividades que ampliem o contato 
entre aluno e universidade, como as reuniões de representantes. 
xxxiv. Amplia na medida em que ela está pronta e disposta para ouvir sobre qualquer 
assunto. O legal disso tudo é ver colegas divulgando para outros alunos o serviço da 
ouvidoria, no sentido de que funciona mesmo. 
xxxv. Com certeza. É um canal exclusivo do aluno e por funcionar bem amplia a 
comunicação com a universidade. 
xxxvi. Amplia, com certeza, por ser um canal adicional de comunicação e estar próximo aos 
alunos. 
xxxvii. Sim, por estar disponível presencial e virtualmente, atendendo inclusive aos finais de 
se mana. Isso é certamente uma forma de ampliar a comunicação. 
xxxviii. A reposta vai na linha da questão 11. 
xxxix. Acho a ouvidoria, hoje, mais participativa que o DCE no sentido de buscar as 
melhorias solicitadas e lutar pelas demandas que anteriormente o DCE lutava. 
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xl. Amplia o ouvir, o analisar, o agir, o responder... Hoje nos sentimos acolhidos e certos 
de que nossa voz ecoa em toda universidade. 
Síntese dos comentários 
Foi constatada concordância de 39 dos 40 alunos de que o atendimento da Ouvidoria é 
eficiente mecanismo de ampliação da comunicação entre estudante e a universidade. As 
justificativas dos respondentes foram de que a ampliação da comunicação ocorre pela 
Ouvidoria ser um canal próximo do estudante, com facilidade de acesso, possuindo 
multiplicidade de meios de atendimento, permitindo conhecer a universidade de maneira 
consistente e por constituir um elo entre a universidade e os alunos. 
 
13) A seu ver, a Ouvidoria: 
a) Impõe barreiras entre estudante e Universidade? 
Sim – 0 
Não – 40 
Parcialmente – 0 
 
Gráfico 39 - A seu ver, a Ouvidoria impõe barreiras entre estudante e Universidade? 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Comentário 
Assim como no formulário dos gestores, não houve comentários para esta pergunta, apenas 
respostas uniformes dadas pelos estudantes respondentes de que a Ouvidoria não impõe 






Sim Não Parcialmente 
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b) Oferece facilidades entre estudante e Universidade? 
Sim – 40 
Não – 0 
Parcialmente – 0 
 
Gráfico 40 - A seu ver, a Ouvidoria oferece facilidades entre estudante e Universidade? 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
De que maneira? 
i. Como dito anteriormente, amplia o elo entre universidade e estudantes, resolvendo as 
questões abordadas. 
ii. Estando disponível presencialmente e em mídias sociais, sempre retornando 
questionamentos. 
iii. Abrindo um canal de comunicação, possibilitando uma maior interação e integração 
entre alunos e universidade. 
iv. A ouvidoria torna-se um braço do aluno dentro da área burocrática da instituição, 
facilitando assim os procedimentos internos. 
v. Agindo como interlocutor entre aluno e universidade. 
vi. É a ponte entre o aluno e a reitoria, permitindo: a) Facilidades na comunicação; b) 
Resolução de problemas de maneira ágil; c) Absorção de sugestões que gerem 
melhorias; e d) Integração entre alunos x alunos e alunos x professores e alunos x 
instituição. 
vii. Uma das facilidades é o acesso aos altos cargos da instituição, como reitoria e pró-





Sim Não Parcialmente 
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viii. Pelo fácil acesso, disponibilidade e boa vontade em resolver. 
ix. Ao contrario, elimina barreiras, facilita o aprendizado teórico-prático dentre outras. 
x. Por acolher, ouvir e orientar torna-se um canal indispensável. 
xi. Proporcionando o acesso a reitoria, onde questões antes não trabalhadas por 
represamento passaram a ser avaliadas. 
xii. Acesso fácil e direto, atendimento em horários inimagináveis, persistência em resolver 
o problema dos alunos. 
xiii. Nesta questão afirmo que não somente em dar voz aos nossos anseios como trazer os 
retornos e também organizar eventos acadêmicos que agregam conhecimento, que na 
minha visão, contribuem mais para o lado pessoal do que profissional. 
xiv. Atendimento presencial e on-line inclusive aos finais de semana. Esta facilidade de 
acesso é realmente diferenciada. 
xv. Se colocando a disposição pra toda e qualquer situação e pela ampla disponibilidade. 
xvi. A própria retomada da Associação dos Ex-Alunos é um exemplo disso. 
xvii. Além da comunicação, atua na transmissão de conhecimento, integração e social. 
xviii. Nas demandas apresentadas, independentemente do horário ou circunstância, a 
ouvidoria sempre se colocou disposta a auxiliar. 
xix. As facilidades estão vinculadas a demonstração dos caminhos e meios de resolução por 
parte da ouvidoria em relação à busca de alternativas viáveis de se chegar a objetivos. 
xx. Devido à praticidade de contato com um canal direto. 
xxi. Fazendo o link entre aluno e direção. 
xxii. Pela prestatividade, agilidade e empatia com que trata os estudantes e suas solicitações. 
xxiii. Atendimento presencial, on-line, individualizado ou coletivo, prestatividade, empatia 
dentre outras características da ouvidoria fazem com que ela seja fonte de facilidades. 
xxiv. Atendendo por diversos meios e em horários alternativos. Ampla disponibilização de 
tempo aos estudantes. 
xxv. Pelo fato de ser nosso canal direto de comunicação. 
xxvi. Atendendo com cordialidade; analisando com imparcialidade; agindo com 
objetividade; fiscalizando com sobriedade. 
xxvii. Principalmente facilidade de acesso e garantia de retorno. 
xxviii. Trabalhando em parceria com o alunado. 
xxix. Proximidade; educação e atenção extremas; fácil acesso; agilidade na resposta; ponte 
entre reitoria e alunos. 
xxx. Estando disponível a ajudar em todas as ocasiões. 
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xxxi. Sempre demonstrava o melhor caminho a seguir por intermédio das respostas 
apresentadas. 
xxxii. Como mencionei na resposta anterior, a maior facilidade é o acesso. 
xxxiii. Como já mencionado, proximidade e feedbackcontínuo. 
xxxiv. Só por atender a qualquer momento pelo Whatsapp é uma facilidade e tanto. Mas vai 
além disso, como por exemplo, permitir o acesso à reitoria nas reuniões entre 
representantes. 
xxxv. Presença física e proximidade; pré-disposição a ajudar; atendimento presencial e por 
meios digitais. 
xxxvi. Pela agilidade nos retornos e pela proximidade que tem com os estudantes. 
xxxvii. Conforme resposta anterior, pelo atendimento presencial e virtual, além da grande 
disponibilidade, até aos finais de semana. 
xxxviii. Agilidade no retorno e fácil acesso. 
xxxix. Facilidade de acesso e de retorno. 
xl. - pela própria existência da ouvidoria, por ser um canal especifico e por ser o elo com a 
reitoria. 
 
Síntese dos comentários 
 
A pergunta que questionava se a Ouvidoria oferece facilidades entre o estudante e a 
Universidade recebeu afirmativamente a totalidade das respostas. Os argumentos foram de 
que a Ouvidoria oferece facilidades como ampla acessibilidade, inclusive à reitoria, 
atendimento de forma presencial e em meios virtuais, proximidade ao aluno, realização de 
atividades de integração e capacidade de rápida resolução de problemas. 
 
c) Está apta para mediar conflitos interpessoais e institucionais? 
 
Sim – 39 
Não – 0 




Gráfico 41 - A seu ver, a Ouvidoria está apta para mediar conflitos interpessoais e institucionais? 
 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
De que forma? 
 
i. Ouvindo de forma imparcial as partes envolvidas e propondo soluções que se adeque 
as necessidades de ambas as partes. 
ii. Por agir com consciência e bom senso em situações de conflito. 
iii. Utilizando-se da imparcialidade e de empatia para saber se colocar no lugar dos 
envolvidos e repassar um parecer condizente com a real situação para assim os 
responsáveis terem subsidio necessário para tomada de decisões. 
iv. Facilitando os métodos através da imparcialidade na resolução das contendas. 
v. Com sabedoria e firmeza para comandar negociações. 
vi. Através da imparcialidade e honestidade com que trata as situações. 
vii. Um exemplo disso é intermediação da ouvidoria em relação a problemas com 
professores e gestores. 
viii. Parcialmente - Interpessoais sim, pela capacidade e atitudes resolutórias, e 
institucionais parcialmente, por não ter autonomia total. 
ix. Por ter um ouvidor calmo e de bom senso, capaz de visualizar alternativas que visem o 
consenso. 
x. De forma imparcial consegue ouvir o aluno e buscar maneiras de solucionar os 
problemas apresentados. 
xi. Para situações institucionais houve alguns casos de mediação. Já quanto a conflitos 





Sim Não Parcialmente 
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xii. Pela habilidade de negociação que o ouvidor possui para avaliar cada situação. 
xiii. Nestes dois primeiros semestres não vivenciei situações que me dessem parâmetro pra 
responder esta questão, contudo, com base em situações repassadas por colegas de 
outra classe em que envolvia um conflito com um professor, ação mediadora da 
ouvidoria com a participação da gestão do curso, atendeu a expectativa dos estudantes. 
xiv. Por primar pela justiça, bom senso e equidade. 
xv. Atendendo com atenção, integridade, transparência e empatia. 
xvi. Buscando, dentro do possível o consenso, e quando esta situação não for possível, 
tenta ao máximo gerar o menor impacto para as partes envolvidas. 
xvii. Com certeza. Um exemplo disso ocorre nas reuniões com representantes, onde 
conflitos são administrados. Na minha classe, tento ao máximo orientar meus colegas 
de maneira fundamentada, para que situações de conflitos sejam minimizadas. 
xviii. Embora a resposta seja positiva, acredito que um órgão voltado para os estudantes, 
estabelecido porem pela reitoria da instituição, pode reduzir a confiança quanto às 
informações que são apresentadas e a possibilidade concreta de resolução porque, 
ainda que próximo aos alunos, a escolha do ouvidor decorreu da relação de confiança 
entre o reitor e o ouvidor.  
xix. Pela serenidade e bom senso com que gerencia as situações apresentadas. 
xx. Possui capacidade, inteligência emocional e potencial para mediar conflitos entre 
universidade e aluno. 
xxi. Pela habilidades de tratamento com as pessoas e de negociação. 
xxii. Pelo posicionamento do ouvidor, que age com imparcialidade na avaliação de cada 
caso. 
xxiii. Creio que pela formação do ouvidor e sua postura, permitam a ouvidoria mediar 
conflitos entre alunos/professores/funcionários. 
xxiv. Creio pela formação e educação do ouvidor, que tem muito tato para mediar as 
situações apresentadas. 
xxv. Realizando seu trabalho com empenho, dedicação e imparcialidade, como sempre tem 
feito. 
xxvi. Creio que pela empatia exercida pelo ouvidor e por sua formação na área jurídica. 
xxvii. Pela imparcialidade, objetividade e resiliência do ouvidor. 
xxviii. Esta aptidão está vinculada ao perfil do ouvidor. 
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xxix. Por ter conhecimento dos procedimentos da universidade, proximidade com alunos e 
autonomia de acesso a todos os departamentos, possui habilidade para mediar 
conflitos. 
xxx. Ouvindo os estudantes e setores, sempre age com imparcialidade na busca de um 
consenso ou de melhor alternativa. 
xxxi. Tem aptidão para mediar conflitos, mas acredito que há sobrecarga por ser um único 
ouvidor para dois campi e milhares de alunos. 
xxxii. Tivemos uma situação muito constrangedora este semestre em que a Universidade não 
abriu algumas turmas de terceiro semestre. Estes alunos teriam de ficar um semestre 
sem estudar ou se transferir. Após intervenção da ouvidoria, os alunos do segundo 
semestre foram alocados no quarto semestre e os que preferiram se transferir, tiveram 
os documentos emitidos de um dia para o outro e sem cobrança de taxa. Isso 
demonstra a aptidão da ouvidoria para mediar conflitos e buscar alternativas que 
reduzam a insatisfação. 
xxxiii. O ouvidor possui jogo de cintura para poder negociar as situações apresentadas. 
xxxiv. Pelo cuidado, paciência e empatia com que o ouvidor trata de cada situação. 
xxxv. Muito apta. Ouvindo as partes envolvidas e analisando soluções justas e viáveis. 
xxxvi. Isto está relacionado ao ouvidor, que é comprometido, conhece bem a instituição e tem 
formação adequada pra este fim. 
xxxvii. Por agir com transparência, caráter e senso comum. 
xxxviii. Tanto que quando precisei de apoio, inclusive em questões financeiras, você 
intermediou. Além disso, sempre indiquei o serviço para os colegas por acreditar que 
se algo fosse passível de barrar a continuidade deles na USCS, deveriam tentar como 
alternativa a ouvidoria. 
xxxix. É incrível a habilidade da ouvidoria em gerar alternativas que amenizem insatisfações. 
xl. Pela imparcialidade da ouvidoria em relação às demandas apresentadas, seja do aluno 
ou da própria universidade. 
 
Síntese dos comentários 
 
Na opinião de 39 alunos a Ouvidoria está apta para mediar conflitos interpessoais e 
institucionais. As razões, em consonância com as respostas dos gestores, relacionaram-se ao 
perfil do ouvidor quanto à imparcialidade ao ouvir e mediar as partes envolvidas, sua 
formação acadêmica, postura empática, habilidade de negociação para busca do consenso, 
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capacidade analítica e de resolução de problemas. O representante que optou por 
Parcialmente justificou que a Ouvidoria está apta para resolver conflitos interpessoais, 
contudo lhe falta autonomia para atuar em conflitos institucionais. 
 
d) Instrui e gera conhecimento por intermédio do retorno às demandas? 
 
Sim – 40 
Não – 0  
 
Gráfico 42 - A Ouvidoria instrui e gera conhecimento por intermédio do retorno às demandas? 
 




i. Em geral, com a resposta obtida pela ouvidoria, gera-se um caminho a mais para 
obtenção de conhecimento a respeito de um processo ou procedimento interno. 
ii. As respostas da ouvidoria, além de rápidas, são recheadas de instruções e orientações. 
iii. O aluno, ao receber um retorno da ouvidoria, passa a ter um conhecimento a respeito 
de situações similares já ocorridas anteriormente, para que numa futura solicitação, o 
mesmo já saiba como agir. 
iv. Como cada caso é um caso, é possível entender que cada um gere uma nova 







v. Passo a conhecer melhor os procedimentos da instituição por meio das respostas 
apresentadas pela ouvidoria. 
vi. Através da ouvidoria houve uma quebra de barreira entre alunos e instituição, gerando, 
por meio dos retornos, maior conhecimento do corpo discente em relação a processos e 
procedimentos da instituição. 
vii. A partir do momento que a ouvidoria apresenta o caminho das pedras para 
determinada situação, há uma transferência de conhecimento sobre processos e 
procedimentos internos da universidade. 
viii. Sempre que precisei da ouvidoria, ainda que o retorno não me agradasse, tinha toda 
fundamentação para me deixar ao menos certa de que não fui enrolada. 
ix. Mais que um canal de comunicação, por orientar, instruir e muitas vezes chamar a 
atenção do estudante para a necessidade de sair da inércia e ser mais participativo. 
x. Sempre que se recebe uma orientação sobre algo não sabido, gera-se um conhecimento 
sobre um fato ou procedimento. 
xi. Retornos da ouvidoria geraram instruções, visto que vinham acompanhadas de 
justificativas. 
xii. Quando visito a ouvidoria saio de lá satisfeita por sempre levar algo novo sobre a 
Universidade. A ouvidoria está antenada em muitos acontecimentos além de conhecer 
a universidade como poucos. 
xiii. Posso exemplificar a situação de conhecimento equivocado de uma informação quanto 
a quantidade de horas de AACC para o cursos da Escola de Negócios e em contato 
com a ouvidoria recebi a devida informação, gerando um conhecimento adequado 
sobre assunto. 
xiv. As alternativas apresentadas pela ouvidoria geram instrução em relação aos pontos 
apresentados. 
xv. Sempre. Seus retornos, além de formalizados e educados, traz informações detalhadas 
sobre o assunto questionado. 
xvi. Por meio das explicações, processos e procedimentos são esclarecidos bem como o 
funcionamento da instituição. Estes são exemplos de que os retornos às demandas 
geram conhecimento. 
xvii. Passamos a conhecer melhor a universidade e seus procedimentos por intermédio das 
respostas fornecidas pela ouvidoria. 
xviii. Não gera conhecimento visto que a informação geralmente está acessível em algum 
canal da instituição, contudo, gera instrução nos seus retornos. 
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xix. Com objetividade e fundamentação, as respostas da ouvidoria dão direcionamentos aos 
estudantes quanto ao melhor caminho para se chegar ao seu objetivo e isso representa 
sua capacidade de instruir e orientar. 
xx. A partir do momento que há um retorno em relação a demandas apresentadas há uma 
geração, no mínimo de uma instrução. Nada é em vão. 
xxi. Se esta informação, que pode ser buscada em outros canais, for buscada na ouvidoria, 
sim, gerará uma instrução. 
xxii. Toda resposta a algo apresentado gera instrução ou conhecimento sobre determinado 
assunto. 
xxiii. Sempre que uma dúvida é sanada ou um problema resolvido, temos um 
posicionamento da ouvidoria que vem acompanhado de uma instrução ou um 
conhecimento. 
xxiv. Ainda que uma instrução básica, sim, porque sempre que há o dirimir de dúvidas há 
geração de um conhecimento, ainda que simplório. 
xxv. Muitas vezes chegamos perdidos a ouvidoria, com dúvidas pra onde ir ou com quem 
falar para resolver determinada questão. Ao sairmos da ouvidoria com a orientação 
necessária, gerou-se uma instrução. 
xxvi. Sempre me sinto instruído quando apresento uma demanda para ouvidoria e recebe o 
devido retorno. 
xxvii. Em minha opinião gera mais instruções que conhecimento, contudo, não sendo 
descartado este em algumas situações. 
xxviii. Como há constante retorno da ouvidoria ele nunca vem vazio, sempre agregando 
informações /novos conhecimentos. 
xxix. Não espero soluções da ouvidoria, espero respostas. E posso afirmar que todas as 
vezes que obtive o retorno, aprendi algo novo. 
xxx. Gera instrução do que deve ser feito ou a ação a tomar. 
xxxi. Com respostas sempre instrutivas, demonstrando a melhor alternativa, o caminho a 
seguir. 
xxxii. Na resposta anterior, temos exemplos de instruções geradas pelo retorno da ouvidoria.  
xxxiii. Nas necessidades que apresentei a ouvidoria sempre retornou um feedback completo, 
não somente  uma mera resposta. Isso agrega conhecimento. 
xxxiv. Por ser um canal de comunicação que fornece informações importantes e responde aos 
questionamentos dos estudantes.  
xxxv. As respostas repassadas pela ouvidoria contém uma explicação que gera instrução. 
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xxxvi. A ouvidoria sempre dava opções, alternativas em relação ao que foi apresentado. Isso 
certamente constitui-se uma instrução. 
xxxvii. Se há resposta para uma dúvida, algo passa a ser esclarecido, instruído. A ouvidoria 
cumpre bem esse papel. 
xxxviii. Quando estávamos pensando em fazer o DA de comunicação, a ouvidoria instruiu 
como fazer e quais os caminhos a seguir. Isso é apenas um exemplo. 
xxxix. Os retornos, por email ou mesmo pessoalmente, contêm instruções que dão a melhor 
alternativa para resolver um problema ou sanar uma dúvida. 
xl. Um dos objetivos da ouvidoria é não deixar o aluno sem retorno e este sempre vem 
com justificativas, indicações de resolução ou ainda orientações, e tudo isso representa 
a geração de instruções. 
 
Síntese dos comentários 
Os entrevistados concordaram, em sua totalidade, que a Ouvidoria instrui e gera 
conhecimento por intermédio do retorno às demandas. As justificativas dos estudantes, mais 
uma vez em consonância com o posicionamento dos gestores, seguem a linha de que os 
retornos efetivados pela Ouvidoria sempre são fundamentados, gerando informação, 
orientação, instruções sobre processos e procedimentos da Universidade, permitindo aos 
estudantes conhecerem melhor a instituição. 
 
14) A virtualização da Ouvidoria (atendimento por e-mail, mídias sociais, aplicativos de 
comunicação) aproxima os públicos ou os repele? Comente. 
Aproxima – 39 
Repele – 1 
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Gráfico 43 - A virtualização da Ouvidoria (atendimento por e-mail, mídias sociais, aplicativos de comunicação) 
aproxima os públicos ou os repele?  
 




i. Aproxima. Devido a correria do dia-a-dia, de estudantes geralmente já inseridos no 
mercado de trabalho, faz com que a virtualização da ouvidoria aproxime os estudantes, 
sendo, inclusive, satisfatório. 
ii. Eu acredito que aproxima, desde que não se elimine o contato pessoal. 
iii. Aproxima pois possibilita uma maior flexibilidade na comunicação evitando um 
acumulo de pessoas para fazer o contato face a face, utilizando-se deste meio apenas 
em situações em que o mesmo seja realmente necessário. 
iv. Repele - Na minha visão repele, uma vez que o contato pessoal faz toda diferença. 
v. Aproxima totalmente pois facilita demais o contato entre ouvidor e aluno. 
vi. Aproxima. Hoje em dia a virtualização faz parte do dia-a-dia das pessoas e através 
deste processo ganha-se tempo. 
vii. Aproxima ainda mais. Muitas vezes o estudante não tem como preencher um 
formulário presencialmente, logo, a disponibilização de meios diversos, como 
Whatsapp, e-mail e Facebook, gera fidelização entre as partes envolvidas. Ainda que 
extraoficial, até o celular pessoal do ouvidor se torna algo institucional, aproximando 
ao máximo os estudantes da ouvidoria. 
viii. Aproxima totalmente. A virtualização é essencial, devido a era digital em que vivemos 
e que os estudantes estão conectados. 








x. Aproxima devido à falta de tempo dos estudantes que trabalham e estudam, 
impossibilitando o contato pessoal. Assim, é uma forma de garantir e agilizar o 
contato. 
xi. Em minha opinião aproxima por facilitar o contato entre estudante e canal. 
xii. Aproxima por ser mais uma forma de contatar este canal, além do que não inibe tanto 
quanto o contato face a face. 
xiii. Aproxima. Com a evolução da tecnologia o telefone se tornou obsoleto e as mídias 
sociais e aplicativos de comunicação tornou mais ágil e próximo o contato entre 
estudante e a ouvidoria. 
xiv. Aproxima pela facilidade de acesso que estes canais propiciam. 
xv. Aproxima por gerar mais meios de comunicação, tornando-a mais fácil, ágil e algumas 
vezes até mais efetiva. Inclusive a captação emocional dos alunos em relação aos 
problemas. 
xvi. Aproxima. A ouvidoria está disponível a maior parte do tempo em diversos meios de 
comunicação, não tendo como repelir os públicos. 
xvii. Em minha opinião é necessário a existência de ambas as vertentes, presencial e virtual, 
visto que ler não é o mesmo que ouvir, falar face a face. Acredito que a virtualização 
não pode ultrapassar em 50%, para que não perca sua essência. 
xviii. Aproxima porque a comunicação virtual nos dias de hoje, por meio da redução de 
barreiras, distancias, permite maior acessibilidade e conseqüentemente aproxima o 
aluno em sua relação com a ouvidoria. 
xix. Aproxima porque geralmente o aluno, representante, está ligado nos meios eletrônicos, 
enfim, a maioria dos estudantes. O fato de a ouvidoria disponibilizar meios diversos 
como e-mail, Whatsapp e ter facilidade em utilizar estes canais, facilita ao estudante 
contatá-la. Inclusive estudantes tímidos, com dificuldade de relacionamento, 
encontram nos meios eletrônicos um meio de expressar seus anseios e dúvidas. 
xx. Acredito que aproxima cada vez mais por todos estarem conectados a todo tempo no 
Whatsapp, sendo um canal rápido, prático e moderno de comunicação. 
xxi. Aproxima sim. Contudo pelo fato de representantes, monitores terem o contato direto 
por telefone ou email, os outros canais não são tão utilizados. 
xxii. Aproxima. Por mais que a maioria dos contatos que efetivei tenha sido pessoalmente, a 
existência de outras formas complementares à presencial, certamente permite a 
aproximação dos públicos. 
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xxiii. Eu acho que aproxima desde que bem feito. O Whatsapp, por exemplo, precisa ser 
bem administrado, para que o tempo de retorno atenda as expectativas. 
xxiv. Aproxima pelo fato de facilitar o contato. O tempo hoje em dia é cada vez mais 
escasso, assim, tendo formas alternativas de contato, permite um acesso mais rápido e 
fácil. 
xxv. Aproxima. Por ser da área de comutação, enxergo nas TIC´s uma saída para o futuro, 
uma forma de aproximar as pessoas independentemente do local em que elas se 
encontrem. Por isso, a ouvidoria está no caminho certo ao aderir a formas virtuais de 
atendimento, pela agilidade e praticidade gerada, enquadrando-se no perfil da atual 
geração. 
xxvi. Aproxima claro. Quanto maior o número de maneiras de se comunicar com a ouvidoria 
maior será a aproximação dos públicos. 
xxvii. Aproxima os públicos. Além disso, a ouvidoria orienta o estudante quanto à 
necessidade de formalização das demandas para que elas ganhem força e a 
virtualização auxilia neste sentido também. 
xxviii. Aproxima por se constituírem meios de comunicação modernos, ágeis e de fácil 
utilização pela atual geração. 
xxix. Aproxima, visto que os meios virtuais fazem com que o estudante possa contatar a 
ouvidoria de qualquer lugar e qualquer hora. Eu, em particular, prefiro falar 
pessoalmente, mas ainda assim afirmo que a virtualização aproxima. 
xxx. Aproxima pela facilidade de contato. Demonstra interesse em ouvir o aluno em 
diversos meios. 
xxxi. Eu acho que neste caso, como a relação é funcional, a virtualização da ouvidoria 
aproxima os públicos. 
xxxii. Aproxima. Facilita o contato até pela existência de dois campi e de apenas um ouvidor. 
xxxiii. Na era das tecnologias da informação, aproxima demais, por encurtar distancias e 
barreiras de tempo. 
xxxiv. Aproxima pela facilidade de contatá-la e pela rapidez no retorno. É uma 
complementação perfeita ao atendimento pessoal. 
xxxv. Aproxima bastante devido a correria do dia-a-dia e pela maioria dos estudantes 
ficarem24 horas conectados. É ágil, de fácil acesso e torna o contato bem pessoal. 




xxxvii. Apesar de o nosso contato ser geralmente face a face, a existência de outros meios 
possibilita a ampliação da comunicação com a ouvidoria. 
xxxviii. Acho que aproxima. Certamente aumenta o trabalho da ouvidoria, cabendo a ela filtrar 
as demandas e determinar as prioridades, contudo, facilita e agiliza o contato. 
xxxix. Aproxima. Se o aplicativo funcionasse, seria ainda melhor. O aplicativo da USCS 
deveria ser mais funcional, permitindo o acesso a área do aluno, e-mails, downloads e 
etc. Creio que apenas como meio de informar, não atenda nossas necessidades 
expectativas. 
xl. Aproxima por permitir que o aluno tenha contato direto sem a necessidade de estar 
presencialmente na ouvidoria. 
 
Síntese dos comentários 
Um total de 39 respondentes consideram que a virtualização da Ouvidoria aproxima os 
públicos, ou seja, que a intermediação da atuação da Ouvidoria por e-mail, mídias sociais e 
aplicativos de comunicação é aproximativa.  Os representantes de sala justificaram suas 
respostas alegando que a virtualização facilita o contato por ser moderno, atender a 
mentalidade do jovem, quebrar barreiras físicas e de tempo, reduzir distâncias, agilizar o 
retorno e permitir a ampliação do acesso à Ouvidoria aos estudantes com inibição ao contato 
face a face. Ressaltaram também que os contatos, presencial e virtual, se complementam, 
mostrando também a importância do contato pessoal. 
 
15) O atendimento prestado pela Ouvidoria é capaz de diminuir a utilização de registros 
das insatisfações nos meios das mídias sociais? 
Sim – 34 
Não – 2 
Parcialmente – 3  




Gráfico 44 - O atendimento prestado pela Ouvidoria é capaz de diminuir a utilização de registros das 
insatisfações nos meios das mídias sociais? 
 




i. Sim - Uma vez que o estudante obteve um retorno, positivo ou negativo de maneira 
fundamentada, faz com que ele se sinta no mínimo respeitado, diminuindo sua 
animosidade para exprimir sentimentos nas redes sociais. 
ii. Sim - Lembro-me alguns anos atrás em que os alunos, sem pensar, denegriam a 
imagem da USCS no Facebook. Hoje pouco ou nada se vê neste sentido devido ao 
trabalho da ouvidoria, que aproxima o estudante e faz com que ele tenha segurança pra 
resolver seus problemas aqui mesmo. 
iii. Sim - Pois há a possibilidade de informar ou sugerir diretamente ao canal de 
comunicação estabelecido entre aluno e universidade, diminuindo a incidência de 
comentários que depreciem a imagem da instituição nas redes sociais. 
iv. Sim - Uma vez resolvida a demanda internamente o aluno tenderá a trazer novas ideias 
a fim de melhorar o ambiente estudantil e não externar os problemas. 
v. Sim - A ouvidoria é a melhor forma de viabilizar soluções aos problemas da 
instituição, gerando satisfação nos estudantes e reduzindo a publicação de reclamações 
em redes sociais. 
vi. Sim - O bom atendimento tem o poder de mudar a impressão que as pessoas têm em 
relação a situações vividas ou absorvidas através de boatos, fazendo com que uma 










Sim  Não Parcialmente Sem resposta 
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vii. Sim - Se existe a ouvidoria e há a resposta de que alguma providencia está sendo dada 
para uma manifestação, não há razões para externá-la por meio das mídias sociais. 
Esta, apesar de ser minha visão, aparentemente se constitui de maneira geral, visto que 
observando as mídias sociais, como Facebook, as manifestações de reclamações 
reduziram muito, quase tendendo a zero. 
viii. Sem resposta - Isso depende do caráter de cada pessoa. O fato de resolver um 
problema específico, não garante que as insatisfações sejam colocadas na mídia. 
ix. Sim - O fato de orientar, dar um retorno acaba amenizando a situação, acalmando os 
ânimos, fazendo com que se diminua a vontade de efetivar a reclamação nas mídias 
sociais. 
x. Sim - Através da ouvidoria foi nos dado opções satisfatórias represando a evasão de 
estudantes e a consequente demonstração de insatisfação destes seja por mídia social 
ou mesmo de maneira pessoal. 
xi. Não - Infelizmente creio que, nesse sentido, não há muito que a ouvidoria possa fazer, 
visto que, por exemplo, atender 9 solicitações e não atender a décima, o que garante 
que o estudante não expresse seu descontentamento nas mídias sociais? 
xii. Sim - A ouvidoria atua na resolução do problema antes que ele se torne critico o 
suficiente para que as pessoas cheguem ao ponto de externar suas insatisfações nas 
mídias sociais. 
xiii. Sim - Hoje é raro encontrar comentários negativos nas redes sociais e isso acontece 
pela abertura ao diálogo, a atuação positiva dos representantes de sala e também pelo 
serviço prestado pela ouvidoria. 
xiv. Sim - Existem conflitos que a partir de resolvidos faz com que o estudante se sinta 
prestigiado, passando a divulgar o serviço a colegas de sala. A efetividade da ouvidoria 
passa a ser conhecida e os estudantes preferem resolver seus problemas na própria 
universidade. Creio que o registro de insatisfações nas mídias sociais só ocorre quando 
o aluno não tem abertura, coisa que não ocorre na USCS. 
xv. Sim - Você sabe que por existir um canal interno de reclamações não precisa recorrer a 
canais externos. 
xvi. Parcialmente - Esta situação é muito pessoal, partindo do ponto que uma pessoa pode 
ter seu problema resolvido e ainda assim externar que teve o problema em uma rede 
social enquanto outro individuo pode se satisfazer com o retorno da ouvidoria. 
xvii. Sim - Desde que o bom atendimento seja feito e o aluno se sinta acolhido, creio que 
diminua sim os registros de insatisfações nas mídias sociais. 
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xviii. Não - O papel da ouvidoria resolve insatisfações no âmbito da instituição, embora as 
redes sociais não seja um meio apto para este tipo de manifestação , por vezes é a 
forma que estudante dispõe para expressar algum tipo de insatisfação de sorte que, 
embora a manifestação seja legitima, a forma é deplorável.  
xix. Sim - Quando há um retorno da ouvidoria, o estudante sente-se respeitado e seguro, 
internalizando suas reclamações.  
xx. Sim - Apesar de se tratar de uma situação muito pessoal, acredito que a existência da 
ouvidoria faz com o que o estudante tente resolver seu problema internamente. 
xxi. Sim -Por ser uma fonte que resolve o problema não há porque reclamar nas mídias 
sociais. 
xxii. Sim -Quando o aluno tem liberdade e abertura para expressar suas opiniões 
internamente e há um departamento que trata isso de maneira transparente e objetiva, 
faz com o que o estudante. 
xxiii. Sim -Eu mesmo deixei de utilizar o Facebook para uma reclamação devido ao serviço 
prestado pela ouvidoria. 
xxiv. Parcialmente - Pela demanda de reclamações, solicitações, fugindo da alçada da 
ouvidoria. Além de ser uma questão pessoal que cada individuo reage de maneira 
própria. 
xxv. Sim -Quando temos a confiança de que realmente seremos ouvidos, cria-se uma 
vontade de resolver todas as situações dentro da universidade, por sermos parte dela, 
não tendo porque denegrir o nome da instituição nas mídias sociais. 
xxvi. Sim -Os estudantes se sentem dispostos a resolver seus problemas internamente. 
xxvii. Sim - Muito. Quando o aluno consegue resolver problema não tem porque levar isso 
para as redes sociais. 
xxviii. Parcialmente - Creio que seja capaz sim, contudo isto se relaciona muito mais a 
maturidade de cada ser humano. 
xxix. Sim - O aluno quer atenção, respeito e rapidez nas respostas. Se ele encontra isso, não 
leva suas reclamações para fora da universidade. A ouvidoria atua neste sentido. 
xxx. Sim - Eu lembro de um estudante do prédio B que tinha uma reclamação da pró-
reitoria, tendo inclusive já registrado sua reclamação no Facebook. Como 
representante, pedi que conversasse com a ouvidoria. Após o contato com a ouvidoria, 
o pleito do aluno foi atendido e o que era uma reclamação nas mídias sociais se tornou 
um elogio, visto que o aluno mudou sua postagem e sua postura. 
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xxxi. Sim - Volto na questão da segurança transmitida pela ouvidoria aos alunos de que suas 
manifestações chegarão à última instancia. Isso é fator de redução de manifestações 
negativas nas mídias sociais. 
xxxii. Sim - Se o problema é resolvido dentro da universidade não há razões de passá-lo pra 
frente. 
xxxiii. Sim - Por tudo que já foi dito nas questões anteriores. Se existe um canal de 
comunicação que dá atenção para o estudante e resolve a maioria dos problemas, o 
estudante sente segurança para reclamar na própria universidade. 
xxxiv. Sim - Sou da área de saúde e tratando com pessoas de vários perfis posso afirmar que 
o que falta ao ser humano é receber carinho, respeito e atenção. Na USCS somos 
tratados desta maneira não havendo a necessidade de registrar insatisfações nas redes 
sociais. Se tivermos um problema, resolvemos internamente. 
xxxv. Sim - No assunto da abertura da nossa sala, as meninas já estavam inconformadas pela 
falta de solução e dispostas a ventilar isso aos quatro cantos pelo Facebook, Twitter e 
por aí vai. A resolução do conflito com a participação da ouvidoria, cessou a 
indignação e a possível reclamação nas redes sociais. 
xxxvi. Sim - As reclamações passaram a ser feitas ao representante que intermediava isso 
junto a ouvidoria, diminuindo reclamações públicas. 
xxxvii. Sim - Não tenho conhecimento de reclamações nas redes sociais e acho que isso passa 
pela atuação da ouvidoria que ao se aproximar dos estudantes é vista como área que 
promove soluções e por este motivo o aluno gosta de procura-la. 
xxxviii. Sim - A partir do momento que alguém posta algo denegrindo o nome da universidade 
é um marketing muito negativo. A existência da ouvidoria e seu atendimento, faz com 
o que o aluno se sinta valorizado, diminuindo a possibilidade de registro de suas 
insatisfações nas mídias sociais. 
xxxix. Sim – Acredito. Contudo, os estudantes, muitas vezes não tem paciência necessária 
para esperar 1 resposta, externando sua insatisfação nas mídias sociais. 
xl. Sim - O aluno que reclamaria nas redes sociais se sente à vontade em fazer isso 
internamente, devido a existência da ouvidoria. 
 
Síntese dos comentários 
De 40 estudantes 34 concordam que o atendimento prestado pela Ouvidoria é capaz de 
diminuir a utilização de registros das insatisfações nos meios das mídias sociais. As 
justificativas para tais respostas foram de que o aluno enxerga na Ouvidoria uma área, um 
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canal de vazão para seus anseios por transmitir confiança e segurança, pela proximidade que 
exerce junto aos estudantes de forma geral, por se empenhar em resolver os problemas 
apresentados e pelo contínuo feedback.  Isso faz com que os registros de postagens negativas 
em mídias sociais sejamreduzidos. Os respondentes que optaram pelas alternativas Não e 
Parcialmenteacreditam que a atuação da Ouvidoria neste quesito é limitada, por tratar-se de 
algo subjetivo, relacionado ao caráter, maturidade e a própria vontade de agir de cada 
indivíduo. 
 
16) O processo de comunicação entre a Ouvidoria e o estudante gera a sensação de 
pertencimento e/ou empoderamento? 
Sim – 36 
Não – 2 
Parcialmente – 1 
Sem resposta – 1 
 
Gráfico 45 - O processo de comunicação entre a Ouvidoria e o estudante gera a sensação de pertencimento e/ou 
“empoderamento”? 
 




i. Através do trabalho da ouvidoria o estudante se sente inserido no ambiente acadêmico, 









Sim Não Parcialmente Sem resposta 
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ii. Não só na universidade como na sociedade, quando áreas competentes por gerar 
satisfação em seus públicos atuam de maneira eficaz e transparente, permite a estes 
públicos sentir-se parte do processo, do dia-a-dia, ampliando seu papel para o 
protagonismo nas relações. 
iii. Creio que mais a sensação de pertencimento do que de “empoderamento”, visto que a 
partir da criação da ouvidoria, os estudantes passaram a ter o devido retorno das 
demandas apresentadas e não somente respostas superficiais e sem comprometimento 
com as mudanças necessárias. 
iv. Faz com que o aluno sinta-se importante na instituição e não apenas um número de 
matrícula. 
v. Você passa a enxergar que tem apoio em relação a situações que antes não tinha ou 
que nem imagina que terá. Isso faz com que você se sinta valorizado, vista a camisa e 
passe inclusive a divulgar para outras pessoas da sua rede de relacionamento. 
vi. É sensação é legitima, uma vez que você usufrui deste atendimento, você se sente 
protegido, respeitado não só como estudante mas como pessoa e em relação aos seus 
anseios. 
vii. Muitas vezes decisões tomadas pela pró-reitoria ou pela reitoria foram reavaliadas 
após a procura dos estudantes pela ouvidoria, gerando uma sensação de pertencimento. 
A nossa ouvidoria realmente funciona e gera mudanças, não sendo apenas para inglês 
ver. 
viii. Sim, podemos nos sentir incluídos nos processos da USCS, parte da instituição e 
realmente conectados. 
ix. Gera as duas sensações, contudo, a de pertencimento é maior. Inciativas propostas por 
alunos, como a do clipe “Happy”, faz com nos sintamos parte da instituição.  
x. Se eu acredito que a ouvidoria está ao lado dos estudantes e à disposição para qualquer 
assunto, isto gera um sentimento de conforto e segurança, permitindo certo 
pertencimento e “empoderamento”. 
xi. A opinião dos estudantes gerou uma mudança estrutural na nossa área de computação, 
logo, senti certo pertencimento ou “empoderamento”. 
xii. O atendimento da ouvidoria gera satisfação nos estudantes. Geralmente chegamos à 
ouvidoria bem revoltados com uma situação e a pré-disposição da ouvidoria em ajudar 
faz com que nossa confiança seja recobrada. Desta forma, sentimos valorização, 




xiii. Conforme respostas anteriores, afirmo que sim, visto que nos sentimos integralizados à 
universidade, ainda mais quando os retornos são positivos. 
xiv. Tenho receio do termo “empoderamento”, por soar arrogante e por pessoas não 
lidarem bem com o poder. Mas pertencimento gera e muito pela atenção e excelência 
em atendimento prestado pela ouvidoria. 
xv. É entusiasmante perceber que uma solicitação sua se concretizou, gerando sensação 
de que estamos integrados a universidade, mais que apenas um número. 
xvi. Depois que você consegue a solução de um grande problema, isto te motiva a vestir a 
camisa da instituição, a fazer parte da instituição. É algo recompensador. 
xvii. Gera mais a sensação de pertencimento do que “empoderamento” porque este, na 
minha visão, tem uma conotação arrogante. A universidade tem suas regras e eu não 
vejo com bons olhos a situação de um aluno sentir-se com poder. Acho muito mais 
interessante sentirmo-nos pertencentes e capazes de melhorar nossa universidade. 
xviii. Como dito anteriormente o aluno se sente mais participativo nas atividades da 
instituição, sobretudo naquelas em que tenha papel decisório, assumindo seu papel 
dentro da comunidade acadêmica e não apenas como alguém que se utiliza da sala de 
aula para aprender mas como agente de mudança, dentro e fora da instituição. 
xix. Através da ouvidoria o estudante passater conhecimento dos processos e 
procedimentos, fazendo com que se sinta parte da universidade, sendo mais 
participativo do ambiente acadêmico e participando das mudanças e melhorias 
ocorridas na universidade. 
xx. Acredito que gere um pouco de cada sentimento: pertencimento e “empoderamento”, 
algo hibrido. Como consumidor, temos o direito de cobrar sobre os serviços prestados 
e o atendimento da ouvidoria faz com que nos sintamos respeitados. 
xxi. Não - Não gera, por estas sensações serem fortes demais. Gera satisfação. 
xxii. Acho “empoderamento” um termo muito forte, talvez até pretensioso. O que gera é 
grande satisfação, fazendo com que nos sintamos mais pertencentes a universidade. 
xxiii. Sim, com certeza. A sensação de pertencer ao ambiente acadêmico em muito é fruto 
dessa relação aluno-ouvidoria. Quanto ao “empoderamento” temos apenas de tomar 
cuidado com os limites, para que os estudantes não se achem sempre donos da razão. 
xxiv. O aluno se sente mais parte da universidade por meio deste canal direto que permite 
com que mudanças sejam perceptíveis, gerando satisfação e envolvimento. 
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xxv. Ao intermediar o contato com a reitoria traz um poder ao representante, que nesta 
situação tem autonomia junto aos seus pares e ao retornar 1 resposta, ganhando 
respeito e credibilidade. 
xxvi. Não - Não acredito que o processo de comunicação entre estudante e a ouvidoria gere 
a sensação de pertencimento ou “empoderamento”, por enxergar nela um setor 
administrativo, que apesar de ser extremamente importante, não tem essa capacidade. 
xxvii. O Aluno sente que tem poder no sentido de propor mudanças e conseqüentemente, 
após ver resultados na prática, passam a vestir a camisa e pertencer à instituição. Hoje, 
na USCS, não vejo outro caminho para resolução de conflitos senão buscar a 
Ouvidoria. 
xxviii. Por haver uma parceria entre universidade e aluno por meio da ouvidoria, a sensação 
de fazer parte da USCS é sensacional e saber que somos ouvidos, não tem preço. 
xxix. A ouvidoria faz o aluno sentir se parte da universidade, não somente como aluno, mas 
sim como cidadão. O aluno efetivamente tem voz na universidade. 
xxx. A partir do momento que você é ouvido, atendido, você se sente parte da instituição, 
parte das mudanças. Contudo, as mudanças precisam efetivamente acontecer, para que 
esta sensação seja constante. 
xxxi. A ouvidoria acaba legitimando a voz do aluno, não no sentido de fazer o que ele quer, 
mas de efetivamente representá-lo. 
xxxii. Novamente remeto esta resposta ao caso da alocação dos alunos que teriam que parar 
um semestre no próximo semestre. Sentimos que nossas ideias e nossas vontades têm 
valor.  
xxxiii. Creio que as duas situações. A primeira por sentir-se membro do grupo ao ser ouvido e 
a segunda pelas mudanças que ocorreram com nossa participação. 
xxxiv. Já falei sobre isso em outra questão. Vemos que as mudanças que aconteceram 
passaram por nossas ideias e isso dá um orgulho imenso.  Não dá pra não se sentir 
parte da Universidade. 
xxxv. Mostra que a gente tem voz dentro da instituição, seja enquanto estudante, consumidor 
ou parte integrante da universidade. 
xxxvi. Sem resposta - Seguindo o mesmo raciocínio de outra resposta, vejo a ouvidoria como 
um departamento administrativo, fundamental na ponte entre aluno e universidade, 
contudo, não sei responder se gera pertencimento e “empoderamento” nos alunos, visto 
que isso varia de pessoa pra pessoa. 
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xxxvii. Se eu participo das mudanças sou parte do ambiente acadêmico. A ouvidoria contribui 
pra isso por ser nosso elo com a Universidade. 
xxxviii. Sim e acho saudável desde que não se torne uma atitude mesquinha do estudante, 
utilizando-se isso para menosprezar funcionários por exemplo. Os alunos devem ver a 
universidade como uma segunda casa, sentir carinho por ela e a partir daí participar das 
mudanças necessárias para o seu crescimento. 
xxxix. Parcialmente - Enquanto representante afirmo que sim, mas volto na questão de que 
poderia ser mais bem explorada a comunicação como os estudantes em geral. Estou no 
sétimo semestre e tem alunos que não sabem da existência do setor. 
xl. A diferença é muito grande de acesso e diálogo entre alunos e universidade agora e 
antes da existência da ouvidoria. Gera sensação de pertencimento e a ideia que em 
parceria com a ouvidoria podemos participar de mudanças importantes em nossa 
universidade. 
Síntese dos comentários 
Os estudantes, num total de 36 respostas afirmativas, concordam que o processo de 
comunicação entre a Ouvidoria e o estudante gera a sensação de pertencimento e/ou 
“empoderamento”.  Os motivos mais apontados foram de que o aluno passou a se sentir mais 
valorizado por ter sua opinião respeitada e muitas vezes utilizada para a realização de 
mudanças na universidade, por intermédio do processo de comunicação instituído com a 
criação da Ouvidoria. Mencionaram que a sensação de pertencimento, protagonismo, 
segurança, propiciou a integração e a inserção do corpo discente no ambiente acadêmico 












6  Consolidação dos resultados e considerações finais 
 
Esta dissertação procurou atender aos objetivos principais e secundários propostos, 
uma vez que discorreu sobre a ouvidoria universitária como agente de comunicação e 
inovações no ensino superior. Nesse sentido, apresentou e discutiu características que 
delimitam o papel de agente de inovação das ouvidorias acadêmicas nas IES, dimensionou as 
ouvidorias acadêmicas inseridas em processos/fluxos de comunicação organizacional e sua 
relação com os públicos de interesse e, por meio de estudo de caso, caracterizou e discutiu a 
Ouvidoria do Aluno da USCS enquanto agente de comunicação e inovações. 
A pesquisa com estudantes e gestores da USCS revelou e materializou muitos dos 
conceitos, preocupações e desdobramentos apontados no referencial teórico, podendo-se dizer 
que o trabalho que envolve a Ouvidoria do Aluno da USCS reflete significativamente o que se 
discute em relação às ouvidorias universitárias de uma forma geral. Porém, devido às 
limitações impostas pelo escopo desta pesquisa de natureza exploratória e restrições 
amostrais, os resultados não podem ser generalizados, podendo ser considerados como 
indicadores de uma situação real. 
Um dos desafios mais robustos que este trabalho enfrentou foi o de evitar que as 
impressões pessoais e subjetivas deste pesquisador, que também é o ouvidor de alunos da 
USCS, comprometessem os resultados e a validação da dissertação enquanto objeto científico. 
Tal preocupação permeou todas as etapas da investigação e, assim como qualquer pesquisa 
não está livre de falhas, a esta também deve ser apontada a possibilidade de viés ou 
deficiência de abordagem, entretanto a atuação do pesquisador teve como princípio oferecer 
todas as condições para que a Ouvidoria do Aluno da USCS tivesse uma abordagem o mais 
próximo possível da objetividade, realismo e aderência com os propósitos assinalados. 
A apreciação dos resultados pode ser feita à luz de duas vertentes que este estudo mais 
se debruçou, ou seja, a ouvidoria integrada a um sistema de comunicação da universidade e 
sua atuação enquanto agente de inovações. 
Tanto no referencial teórico como no estudo de caso foi possível apontar diversos 
elementos e indicadores que justificam ser o ouvidor acadêmico um agente de inovação.  
Para os gestores da USCS, a Ouvidoria do Aluno é um agente de inovação na 
proporção em que tem capacidade de recomendar medidas para que ações de melhoria sejam 
efetivadas e apontaram sugestões ou proposições da Ouvidoria que promoveram o 
aperfeiçoamento da Universidade tais como a realização de reuniões com representantes de 
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sala, realização de atividades de integração como a Gincana Multicultural redução ou 
gratuidade de taxas ou emolumentos para os estudantes, realização de atividades 
complementares como cursos e palestras, sugestões de melhoria de infraestrutura efetivadas 
como reforma dos banheiros, ampliação da rede de internet sem fio, aumento da oferta de 
opções de alimentação dentre outras. Dentre os estudantes, houve a menção de 105 
ações/recomendações mencionadas, muitas coincidentes com as citadas pelos gestores e 
outras adicionais como intermediação de mudanças e/ou resolução de situações na área 
acadêmica como a retirada das matérias de EAD das grades curriculares, alterações nas 
grades, abertura de salas com número de alunos reduzidos e problemas de relação aluno-
professor, adequação dos valores de mensalidades, apoio às entidades de representação 
estudantil e reformulação da Associação dos Ex-Alunos. 
Tais inovações proporcionadas pela inserção direta ou indireta da Ouvidoria, na visão 
dos gestores e alunos, representaram melhorias para a instituição ao promover mudanças no 
clima e ambiente acadêmico que geraram satisfação nos estudantes e aumento da participação 
e integração do corpo discente nas atividades da Universidade. 
Esses aspectos reforçam as considerações de Lyra (2000) e Wagner (2000) que 
concebem a ouvidoria como agente de inovação por transformar a realidade da instituição de 
ensino superior e trazer novas interações no plano operacional e estratégico, além de ser um 
elemento novo na cultura organizacional da universidade. 
Ao serem questionados diretamente se a Ouvidoria do Aluno da USCS poderia ser 
considerada um agente de inovação, tanto os gestores como os estudantes manifestaram 
posição unânime e afirmativa. Segundo os gestores, ao ouvir, analisar, intermediar 
negociações e buscar possibilidades de solucionar demandas, a Ouvidoria estimula a 
participação dos estudantes no dia-a-dia da instituição de maneira mais efetiva e crítica, e 
neste contexto, situações estáticas na universidade passaram a ser reavaliadas e modificadas.        
Na concepção dos discentes, após a criação da ouvidoria e sua relação comunicacional 
(canal de comunicação), ações transformadoras passaram a existir efetivamente, além de 
exercer a função de representá-los perante a Universidade, possibilitando o atendimento de 
demandas e melhor integração aluno-universidade. O olhar dos alunos sobre a Instituição 
também foi alterado uma vez que ações concretas integrativas indicadas nos trechos 
anteriores, participação em decisões relevantes e inserção em negociações diretas, conferiram 
uma sensação de pertencimento, respeito e diálogo transparente entre aluno-universidade. Os 
representantes de classe admitiram que o processo de comunicação entre a Ouvidoria e o 
estudante gera a sensação de pertencimento e/ou “empoderamento” uma vez que o aluno 
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passa a se sentir mais valorizado por ter sua opinião respeitada e muitas vezes utilizada para a 
realização de mudanças na universidade. Esse “empoderamento” também ocorre pelas 
possibilidades reais de protagonismo, integração e inserção do corpo discente no ambiente 
acadêmico, algo que se encontra também nos estudos de Ferguson e Phau (2012). Os 
representantes de classe concordam que o trabalho da Ouvidoria permite ao estudante 
reconhecer-se como partícipe das mudanças e melhorias promovidas na universidade, isso em 
boa parte em função da materialização de sugestões efetuadas e a participação na interlocução 
com as instâncias da Instituição. Este pesquisador contribui neste momento que o limite entre 
o estudante sentir-se “empoderado” de maneira positiva e de maneira negativa é muito tênue, 
tornando a responsabilidade do setor de ouvidoria muito grande no sentido de conscientizar os 
estudantes de que as mudanças, quando ocorridas, visam atender a coletividade e o senso de 
justiça comum, e não somente um pleito individualizado.    
O aspecto de atendimento a demandas dos alunos mencionado pelos gestores foi ainda 
destacado pelos mesmos ao reconhecerem que a Ouvidoria gera um ciclo virtuoso de 
satisfação nos alunos e consequentes mudanças na instituição uma vez que os estudantes 
acolhidos passam a participar ativamente, sentindo-se parte integrante da universidade e isto 
torna o ambiente acadêmico mais harmonioso, uma atmosfera propícia para a ocorrência de 
mudanças. 
Tanto os gestores como os representantes de classe consideraram que a Ouvidoria do 
Aluno instrui e gera conhecimento por intermédio do retorno às demandas tendo em vista sua 
postura informativa, orientadora e esclarecedora, aprimorando o conhecimento vigente. Tal 
reflexão pode ser corroborada com Marchiori (2010) que aloca esse desdobramento da 
ouvidoria como caracterizador desta como agente de inovação e com Iasbeck (2012) que 
acredita que a função pedagógica da ouvidoria e sua postura educativa estão relacionadas pelo 
estímulo ao diálogo, com o incentivo à participação dos demandantes, e do respeito às 
diferenças.  
Este pesquisador vem contribuir com esta passagem, compartilhando que houve uma 
evolução gradativa no que tange ao relacionamento deste setor com as demais áreas da 
instituição, visto que muitos gestores no início não entendiam a razão da criação da Ouvidoria 
do Aluno e que ao passar dos meses com apresentação dos resultados e o convencimento de 
que o trabalho visava o bem do todo, passaram a ser mais solícitos e atuar em parceria, não 
somente pela obrigação de repassar as informações necessárias e compartilhar seus 
conhecimentos técnicos.  
Na visão dos gestores da USCS, a Ouvidoria do Aluno está inserida no processo de 
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comunicação da Universidade de várias formas. Um dos papéis principais apontados é o de 
mediação, negociação e construção de consenso na medida que a Ouvidoria ouve as partes 
envolvidas, trata as questões com imparcialidade, bom senso, alteridade e cordialidade, 
propondo alternativas de resolução.Rivera (1995) também ressalta que a ouvidoria precisa ter 
sua ação e comunicação lastreadasem uma mediação negociada para que haja um efeito de 
ganha-ganha. 
Os representantes de classe, em quase toda sua totalidade, consideram que o 
atendimento da Ouvidoria é eficiente mecanismo de ampliação da comunicação entre 
estudante e a universidade. Pesam para essa afirmação o fato da Ouvidoria pertencer ao 
sistema de comunicação da Universidade e incrementar tal sistema ao diferenciar-se por ser 
um canal muito próximo do estudante e oferecer bases convenientes de acesso, mediação e 
credibilidade. Os representantes, em sua maioria, consideraram muito relevante a Ouvidoria 
dentro do processo de comunicação da Universidade, porém muitos a consideram apenas 
parte da área de comunicação da USCS. A ouvidoria deve ser um canal permanentemente 
aberto aos públicos de uma universidade, conforme argumenta Gluer (2006), de forma que 
todos podem ver e serem vistos como partícipes de um sistema aberto voltado para ganhos 
acadêmicos e sociais mútuos. 
Apesar de concordar com o posicionamento dos representantes de classe de que a 
Ouvidoria amplia a comunicação entre aluno e universidade, este pesquisador acredita que tal 
comunicação pode ser ainda mais ampliada, principalmente pelo atendimento presencial, em 
ambos os campi e períodos. Para isso faz-se necessário o aumento da equipe da Ouvidoria no 
Aluno em pelo menos mais 2 assistentes, em que após uma seleção adequada quanto ao perfil 
dos candidatos, estes receberiam capacitação em relacionamento interpessoal e técnicas de 
negociação como complementação de habilidades comportamentais já inerentes. 
A virtualização da Ouvidoria é vista de forma positiva pelos gestores, ou seja, o 
atendimento por e-mail, mídias sociais, aplicativos de comunicação tendo em vista a 
facilidade de acesso e agilidade no contato. Da mesma forma, os representantes de classe se 
manifestaram, pois num total de 39 estudantes consideraram que a virtualização da Ouvidoria 
aproxima os públicos, uma vez que oferece conveniência (em qualquer lugar, a qualquer 
hora), atende a mentalidade do jovem, associa-se à mobilidade, permite que a qualidade da 
informação seja passada de forma prática e objetiva, agiliza o retorno e amplia o acesso à 
Ouvidoria para aqueles em que o contato face a face poderia ser inibidor, de modo que os 
contatos presenciais e virtuais se complementam. 
Se de alguma forma as tecnologias da comunicação virtual são vistas como obstáculo a 
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uma comunicação mais humana ou mobilizadora, no caso estudado prestam grande serviço 
para que alunos e os demais integrantes da comunidade da USCS se relacionem de forma 
positiva e na direção da mitigação de conflitos, acompanhando a posição de Scroferneker 
(2010) quanto aos espaços de interlocução que se abrem no meio virtual na tentativa de 
dialogarem com o público, conhecendo as possibilidades de inovações tecnológicas e 
prestando a devida importância que estas interações necessitam. Enquanto pesquisador, 
afirmo inclusive que a abertura ao diálogo por meios virtuais em alguns momentos podem 
extrapolar alguns limites quanto à disponibilidade, principalmente da pessoa do ouvidor, visto 
que mensagens em mídias virtuais (Facebook) ou aplicativos de comunicação (Whatsapp) 
podem ser enviados a qualquer hora e qualquer dia, fazendo-se necessária uma presença quase 
que em tempo integral, devido ao imediatismo da cobrança por retornos, além do caráter 
educativo dos retornos e de conscientização dos estudantes de que o setor possui suas 
limitações e nem sempre terá um posicionamento pronto a ser dado. 
No entendimento dos gestores, a Ouvidoria é suficientemente eficaz a ponto de poder 
fazer o aluno diminuir suas reclamações nas mídias sociais virtuais, ação esta que se for 
efetivada pelos alunos representaria problemas de imagem para os cursos e a instituição como 
um todo. Dos 40 representantes de classe, 34 concordaram que o atendimento prestado pela 
Ouvidoria é capaz de diminuir a utilização de registros das insatisfações nos meios das mídias 
sociais, fazendo com que os registros de postagens negativas em mídias sociais possam ser 
menor, porém alguns mencionaram que esse comportamento depende mais da postura do 
próprio aluno do que uma ação da Ouvidoria. Ambos os posicionamentos, sejam dos gestores 
ou dos representantes, vão ao encontro da visão de Ferguson e Phau (2012) de que 
universidades que propiciam e incentivam seus estudantes a efetivarem suas queixas 
internamente, como por exemplo, por intermédio da Ouvidoria, tem a possibilidade de corrigir 
rapidamente os problemas ocorridos, mantendo tais demandas sob controle da instituição, 
gerando satisfação aos estudantes, tendo impacto inclusive sobre a retenção deste público e 
aumentando as possibilidades de que estes não denegrirão a marca da instituição. 
Os representantes de classe, em sua totalidade, também concordaram que a Ouvidoria 
não desestimula o comportamento reclamatório do estudante, mas que, ao contrário, compõe 
uma cultura consumerista na qual o aluno encontra novas ideias, informações e condições 
para avaliar e ponderar sobre seus direitos e deveres. Também ressaltaram que esse 
comportamento reclamatório é incrementado em relação à própria Universidade uma vez que 
a Ouvidoria lança mão de uma série de procedimentos de comunicação, ações presenciais 
(reuniões, apresentação de resultados em curto prazo) e meios virtuais, além de presença 
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física diária nos dois campi. 
Os gestores consideram que o conjunto de manifestações dos alunos pode indicar a 
necessidade de ajustes e até modificações na forma como a Universidade presta seus serviços, 
ou seja, a Ouvidoria pode ser rico instrumento de pesquisa no sentido de melhor conduzir sua 
missão, valores, atividades e na elaboração de planejamento de suas ações e tomada de 
decisões estratégicas, fato este corroborado por Viana Júnior (2012), que acredita ter um papel 
estratégico, a Ouvidoria, em decorrência dos resultados alcançados na recuperação e 
fidelização não só de estudantes, mas também de professores e funcionários, além de 
constituir-se um diferencial competitivo e de realização da missão institucional. 
Os gestores apontaram que a Ouvidoria complementa o papel da Universidade em 
incrementar a cidadania, decisões de caráter democrático, transparência de atitudes 
possibilitando uma formação mais completa do aluno. Isso porque a Ouvidoria estimula e 
possibilita ao estudante apresentar suas manifestações, inclusive o estimula a um 
comportamento reclamatório. A Ouvidoria, além de constituir-se como um canal aberto de 
comunicação, desenvolve projetos e atividades de integração que envolvem o corpo discente. 
Alcover (2009) mostra em seus estudos que a ouvidoria, para ser aceita e obter credibilidade, 
precisa também oferecer liberdade para se reclamar. 
A Ouvidoria do Aluno da USCS, mesmo sendo uma instituição recente e ambientada 
em uma universidade de pequeno porte, oferece ações e espaços que vão além de posturas 
meramente reativas e processos reclamatórios. Participa do incremento de cursos livres, 
oferece atividades culturais, atua de forma a prevenir problemas, procura antecipar demandas 
por meio de ações midiáticas. Essas ações encontram respaldo em Iasbeck (2012) ao 
recomendar que as ouvidorias ampliem suas visões e esfera de influência de modo a não atuar 
como institutos de defesa do consumidor, e sim ocupar novos lugares na comunicação a fim 
de oferecer maior interação à universidade e sociedade. 
A Ouvidoria, enquanto parte do sistema de comunicação da Universidade, amplia as 
possibilidades deste se comunicar e ser ouvida pelos diferentes setores, inclusive por meio de 
reuniões com os representantes de classe quando compartilham informações e inquietações, 
fazem sugestões e democratizam as decisões e propostas a serem efetivadas. 
Este trabalho, ao lidar com a ouvidoria universitária, deparou-se com a inevitabilidade 
de se abordar a comunicação de forma integrada com a inovação, e vice-versa. Tal aspecto 
parece ser contributivo no sentido de considerar a ouvidoria não apenas um elemento no 
fluxo, sistema ou processo de comunicação, mas instituição que a torna um agente 
transformador nas relações de consumo e na esfera educacional. Nesse sentido, sugere-se que 
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novos estudos sejam feitos sobre a ouvidoria universitária a fim de que novas experiências, 
reflexões e elementos possam melhor posicionar a ouvidoria no ambiente de uma 
universidade e como tal fenômeno pode se aliar a um processo educacional e comunicativo 
com mais qualidade. 
Cabe ressaltar novamente as limitações deste de trabalho cientifico, principalmente 
pela necessidade de discussão de conceitos, pesquisa e desenvolvimento de fluxos e processos 
de comunicação dialógicos, tão dinâmicos e presentes nas relações empreendidas pelas 
ouvidorias universitárias e seus públicos. Sugere-se também a possibilidade de comparação e 
realização de trabalhos acadêmicos ou estudos de casos de ouvidorias universitárias de outras 
instituições educacionais visando encontrar convergências e divergências que propiciem 
novos conhecimentos e ampliação de alternativas para essa área pouco explorada e com 
significativas possibilidades de expansão, tanto em comunicação como em inovação, para as 
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Apêndice 1 – Questionário - Instrumento para entrevista com Gestores da USCS 
 
Instrumento para entrevista com GESTORES da USCS 
Este questionário integra a dissertação de mestrado que Paulo Roberto Mendes elabora no 
Programa de Pós-graduação da USCS em 2015. Os respondentes são “gestores” (responsável por 
setor, departamento, projeto ou área da USCS) em 2013, 2014 ou 2015. 
Suas respostas devem ser de caráter profissional, com base na sua visão e posição de gestor. 
Por isso, solic itamos que responda com sinceridade e transparência, uma vez que 
os resultados serão utilizados, uni camente, para propósitos acadêmicos.  
 
 Perfil do Respondente 
Respondente:   
Idade:                            Sexo:       Masculino (   )                    Feminino (   )                       
Formação:                                                                     
Setor, área ou departamento:    
Cargo:   Professor 
Campus: (   ) Centro (   ) Barcelona 
QUESTIONÁRIO 
1) Como avalia o serviço prestado pela Ouvidoria da USCS?  
(   ) Ótimo   (   ) Bom   (   ) Satisfatório   (   ) Ruim    





2) A ouvidoria: 
a) tem habilidade para lidar com indivíduos de diferentes níveis hierárquicos na 
instituição?   
(   ) Sim    (   ) Não   (   ) Parcialmente 
Por que ?  
 
 
b) tem capacidade de identificar áreas/ processos problemáticos na instituição?  
(   ) Sim    (   ) Não   (   ) Parcialmente 
Por que ?  
 
 
c) tem capacidade de tomar medidas para assegurar que ações de melhoria sejam 
efetivadas?  
(   ) Sim    (   ) Não   (   ) Parcialmente 
Por que ?  
 
 
d) atua na busca ou recomenda a construção do consenso?  




e) atua na mediação conflitos?  








3) Você tem conhecimento de iniciativas, recomendações ou proposições da Ouvidoria 
que promoveram o aperfeiçoamento da Universidade? (    ) Sim   (   ) Não.  
Se sim, quais? (cite ao menos uma). 
 
 
- A seu ver isso representou melhoria para a instituição? (  ) Sim (  ) Não (  ) Não sei 
 Por que? 
 
 
4) Você considera a Ouvidoria um agente de mudança institucional?  (   ) Sim   (   ) Não    
Por que?   
 
5) A Ouvidoria estimula e possibilita o estudante a apresentar suas manifestações à instituição? 
(   ) Sim (   ) Não (   ) Parcialmente (  ) Não Sei 
Se sim, explique de que modo isso acontece: 
 
6) O tempo de retorno das respostas às demandas é satisfatório?   (   ) Sim    (   ) Não    (   ) Em 
parte    Por que? 
 
 
7) Você acredita que a resposta da Ouvidoria desestimula o comportamento reclamatório do 
estudante?  










9) Quanto a comunicação, qual a relevância da Ouvidoria no processo comunicacional da USCS?   




10) A seu ver, a Ouvidoria: 
 
a) amplia a comunicação do estudante com a Universidade?  (   ) Sim   (   ) Não   (   ) Parcialmente   





b) impõe barreiras entre estudante e Universidade?  (   ) Sim   (   ) Não   (    ) Parcialmente   




c) oferece facilidades entre estudante e Universidade?  (   ) Sim   (   ) Não   (   ) Parcialmente   




d) está apta para mediar conflitos interpessoais e institucionais? (    ) Sim   (   ) Não   (   ) 
Parcialmente   











11) A virtualização da Ouvidoria (atendimento por email, mídias sociais, aplicativos de 




12)  O atendimento prestado pela Ouvidoria é capaz de diminuir a utilização de registros das 
insatisfações nos meios das mídias sociais? 




13) As informações, sugestões, críticas e elogios recebidos por meio da Ouvidoria podem apontar 
sinais importantes de articulação/desarticulação no âmbito da educação? 




14) A efetividade da Ouvidoria gera um ciclo virtuoso de satisfação nos alunos e consequentes 




15) Você enquanto gestor valoriza a Ouvidoria como fornecedora de informações úteis, alertas, 
tendências e padrões para ajudá-lo a priorizar e direcionar seus próprios esforços? 




16) Nas manifestações de alunos que envolvem seu setor, como você avalia os procedimentos de 
comunicação utilizados pela Ouvidoria: 





Obrigado por sua participação! 
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Apêndice 2 – Questionário - Instrumento para entrevista com Alunos/Representantes de 
classe da USCS 
 
Instrumento para entrevista com ALUNOS da USCS 
Este questionário integra a dissertação de mestrado que Paulo Roberto Mendes elabora no 
Programa de Pós-graduação da USCS em 2015. Para melhor organização dos dados o  
questionário está dividido em dois blocos: A e B.  
No primeiro (A) o foco será na sua percepção enquanto estudante da USCS. No 
segundo (B), buscamos conhecer suas percepções como representante de 
classe.  
Por isso, so licitamos que responda com sinceridade e transparência, uma vez  
que os resultados serão utilizados, unicamente, para propósitos acadêmicos.  
 
 
Perfil do Respondente 
Respondente:   
Idade:                          Sexo:       Masculino (   )                    Feminino (   )                       
Curso/habilitação:                         Ano/Semestre da turma:   
Período: (   ) Integral   (   ) Diurno (   ) Noturno (   ) Outro:    
Campus: (   ) Centro (   ) Barcelona 
Você foi ou é representante de classe na USCS? (   ) Sim   (   ) Não   
Se sim, em que ano? _____ 
BLOCO A – RESPOSTAS NA POSIÇÃO DE ESTUDANTE 
1)   Como você soube da existência da Ouvidoria na USCS? 
(   ) no ingresso à USCS  (   )  por meio de comunicação da USCS 
(   ) em função de um problema (   ) por meio de colegas (    ) outros:  
2) Em quais meios de comunicação você tomou conhecimento  da Ouvidoria? 
(   ) Anúncio de publicidade   (  ) Folhetos  (   ) Website da USCS   (  ) Mídias virtuais 
(   ) Mural interno da USCS  (   ) Comunicação presencial na classe  (    ) Email informativo  
(   ) Outros:  _____ __________    
 
 
 3) Você tem conhecimento de iniciativas, recomendações ou proposições da Ouvidoria que 
promoveram o aperfeiçoamento da Universidade? (   ) Sim    (   ) Não (   ) Não sei 










4)  Você considera a ouvidoria como agente de mudanças 




5) Há ações da Ouvidoria que fizeram com que você mudasse seu olhar ou sua 
perspectiva sobre a instituição?   (   ) Sim   (   ) Não  (  ) Parcialmente  (  ) Não sei 
Se sim, quais? (cite ao menos uma) 
 
 
BLOCO B – RESPOSTAS NA QUALIDADE DE REPRESENTANTE DE CLASSE 
6)  O serviço prestado pela Ouvidoria é: 




7) A Ouvidoria estimula e possibilita o estudante a apresentar suas manifestações à 
instituição?  
(   ) Sim (   ) Não   (   ) Parcialmente   (   ) Não Sei 
Se sim, explique de que modo isso acontece:  
 
 
8)  O tempo de retorno das demandas pela Ouvidoria é satisfatório? 
(   ) Sim  (   ) Não  (   ) Parcialmente  (   ) Sem resposta 





9) A Instituição e o trabalho da Ouvidoria permitem ao estudante reconhecer-se como 
partícipe das mudanças e melhorias promovidas na universidade? 






10) Você acredita que a resposta da Ouvidoria desestimula o comportamento reclamatório 




11) Quanto à comunicação, qual a relevância da Ouvidoria dentro do processo de 
comunicação na USCS? 




12) O atendimento da Ouvidoria é eficiente mecanismo de ampliação da comunicação 
entre estudante e a universidade? 




13) A seu ver, a Ouvidoria: 
 
a) impõe barreiras entre estudante e Universidade?  (   ) Sim   (   ) Não   (    ) Parcialmente   




b) oferece facilidades entre estudante e Universidade?  (   ) Sim   (   ) Não   (    ) Parcialmente   




c) está apta para mediar conflitos interpessoais e institucionais? (   ) Sim   (   ) Não   (    ) 
Parcialmente   









14) A virtualização da Ouvidoria (atendimento por email, mídias sociais, aplicativos de 




15) O atendimento prestado pela Ouvidoria é capaz de diminuir a utilização de registros das 
insatisfações nos meios das mídias sociais? 





16) O processo de comunicação entre a Ouvidoria e o estudante gera a sensação de 
pertencimento 
e/ou “empoderamento”? 
















































Anexo F - Palestra Motivacional “Superando Limites” 
 
 



























































































































































Anexo R - Oficina de Dança 
 
 
